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Sumario Executivo

Contexto e relevancia

A Estratégia Brasileira para a Transformacéo Digital (E-Digital) estd consagrada no Decreto
9.319, de 21 de marc¢o de 2018, e prevé ganhos de produtividade, de competitividade, e inducdo
de inovacédo, sendo novas oportunidades de ganhos para o pais.

O decreto apresenta um eixo relativo a transformacao digital da economia, onde uma das
vertentes € a economia baseada em dados: “A moderna economia digital € uma economia
baseada em dados. O aproveitamento das oportunidades advindas da crescente disponibilidade
do grande volume de dados é (...) elemento estratégico para o crescimento do Pais.”

Nesse sentido, o presente Diagndstico retrata a situacao, em 2020, dos prestadores de servigos
de saneamento, em rela¢éo ao uso de ferramentas digitais sistémicas dentro dos prestadores.

O presente documento constitui uma linha de base do ano 2020, que pode ser utilizada para
monitoramento e verificacdo da evolugdo de politicas implementadas nesta area ou da evolugao
natural da adesédo e melhor aproveitamento das ferramentas digitais.

O diagnéstico esta embasado em uma pesquisa realizada entre os dias 7 de janeiro e 21 de
fevereiro de 2020, periodo durante o qual foi contatada a totalidade dos municipios brasileiros
que reportam ao Sistema Nacional de Informac¢des do Saneamento (SNIS), e obtendo-se em
retorno um quantitativo de respostas consideradas representativas do setor.

Abrangéncia

O foco da pesquisa incide em 11 sistemas, sendo alguns relativos & Manutencéo e Operacéo (1-
6), ao Sistema Comercial (7-9) e a Sistemas Administrativos e Financeiros (10 e 11). O
diagndstico detalhou com menor profundidade os sistemas administrativos e financeiros (10),
pois essa area costuma ser mais amplamente digitalizada, e por isso é menos interessante para
apresentar novidades e potenciais de melhoria. Os 11 sistemas sao:

SIG - Sistema de Informagbes Geograficas;

Sistema de Gestédo de Manutencéo de Equipamentos e Infraestruturas;
Sistema de Suporte a Operacao;

Sistema SCADA (Supervisdo, Controle e Aquisicdo de Dados);
Sistema de Gestédo de Energia,

Sistema de Gestao Laboratorial;

Sistema de Gestéo de Clientes;

Sistema de Telemetria;

Sistema de Contact Center (inclui Call Center);

10 Sistema de Gestdo Administrativa e Financeira;

11. Sistema de Gestéo de Frota.

©CoNoOOA~AWNE

O diagnostico incide fortemente em abordagens sistémicas e ndo em tecnologias pontuais. E
uma situagcdo comum nos prestadores de servico deterem um conhecimento insuficiente das
suas infraestruturas tanto em termos de localizacdo, como estado de conservagdo e
monitoramento dos desempenhos. Em raz8o disso, existem potenciais de economia
significativos que sdo desconhecidos e que ndo sdo aproveitados de modo ativo pelos
prestadores de servigo.
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Finalidade

O diagnéstico pretende subsidiar iniciativas governamentais que incentivem a aceleracéo digital
do setor de saneamento, podendo ser de utilidade para o Programa Estruturante previsto no
PLANSAB, Plano Nacional de 10T, a Estratégia Digital Brasileira e outras iniciativas.

Os assuntos aqui tratados permitem conceber programas, apoios, parcerias e incentivos
especificos ajustados aos perfis dos prestadores de servico e ao seu nivel de evolucgéo.

As conclusdes do Capitulo 4 podem ajudar a identificar as funcionalidades dos sistemas digitais
que precisam de maior desenvolvimento para que que as empresas sejam mais competitivas. As
areas identificadas podem ser utilizadas para conceber capacitagbes mais especificas ou
direcionar pesquisas e desenvolvimentos prioritarios.

As conclusdes do Capitulo 5 identificam os segmentos que mais precisam de acelerar na adogéo
de ferramentas digitais.

E notavel que ganhos decorrentes da especializacdo de sistemas digitais tém um limite na escala
dos prestadores e varia consoante o tema, pelo o que incentivos em programas terdo que ter em
conta estas diferencas de escala.

As conclusdes do Capitulo 6 permitem entender um pouco melhor como os prestadores
internalizam conhecimento relativo a ferramentas digitais. Isso podera ser Gtil para desenhar
apoios, parcerias e incentivos especificos para os varios perfis de prestadores.

Principais conclusdes

As conclusfes apresentadas em seguida podem parecer Obvias e intuitivas, porém o presente
diagndstico registra e quantifica as afirmacdes feitas nos capitulos subsequentes, embasadas
na pesquisa realizada, podendo ser usada como linha base para avaliar evolugées.

Em termos quantitativos (quantificado na métrica de ligagbes servidas (n° lig.)), quanto ao uso
das 11 ferramentas digitais questionadas, o nivel aparenta ser satisfatério, entretanto SCADA e
o sistema de Telemetria sdo os sistemas utilizados com menor frequéncia (conclusédo 1; pag.
29). Quando observamos os mesmos resultados na métrica quantidade de prestadores (n°
prestadores), o resultado é bastante inferior e o sistema de Telemetria e SIG sdo 0s menos
usados (concluséo 2; pag.30).

O resultado da pesquisa indicou que os sistemas de gestdo de informacédo das 11 areas séo
geralmente utilizados de forma isolada, sem contar com interoperabilidade entre suas bases de
dados e ferramentas. Isso € uma barreira a uma melhor gestéo, existindo por vezes a duplicacdo
de dados em varios sistemas, aumentando assim a chance de erros nas analises (conclusao 3;
pag. 30).

Alguns sistemas digitais possuem utilizacdo vasta em termos quantitativos nos prestadores
(concluséo 2; pag.30), porém existem oportunidades para aprofundamento qualitativo da

utilizacdo, usando melhor os recursos disponiveis (conclusdo 4; pag.64). Este € o caso de
sistemas de gestdo administrativa e financeira, laboratorial e gestéo de frotas.

O porte do prestador influencia muito na utilizacdo de alguns sistemas, tais como o Contact
Center e o0 Sistema de Gestdo de Energia. Para esses sistemas, quanto maior o porte, maior a
chance de o prestador utilizd-lo. O mesmo ocorre para o nivel de uso da maioria dos sistemas,
mas existem excecfes, como € o caso do SCADA, onde prestadores de médio e grande porte
possuem uma nota qualitativa mais elevada que os prestadores de muito grande porte
(concluséo 5; pag.64).
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Em geral, prestadores de maior porte usam as ferramentas digitais com maior profundidade
(conclusdo 6; pag.64). As assimetrias qualitativas no uso de cada ferramenta sdo mais
acentuadas em Contact Center e Sistemas de Gestdo Laboratorial; e menos acentuadas em
telemetria e SCADA (concluséo 7; pag.64).

Para alguns sistemas, tais como o Sistema de Gestdo Laboratorial e o Sistema de Gestéo
Administrativo e Financeiro, prestadores de médio, grande e muito grande porte apresentaram
basicamente as mesmas notas qualitativas. Isso indica que esses sistemas ndo possuem ganhos
de escala qualitativos a partir de prestadores de médio porte (conclusédo 8; pag.65).

O SCADA é um sistema muito importante quando se trata de transformagéo digital, e ele € um
sistema pouco utilizado e com menor nivel de desenvolvimento em todos os prestadores
(concluséo 9; pag.65). O sistema de Telemetria € o menos utilizado entre todos os prestadores.

Grandes prestadores sdo mais propensos a realizar projetos pilotos e explorar novas
possibilidades quando comparados a prestadores menores (conclusdo 10; pag.91). Em termos
de desenvolvimento de sistemas digitais, prestadores maiores tém maior propensdo a usar as
equipes proéprias para SCADA e SIG, o que favorece a retencéo e assimilacdo de conhecimentos
dentro do prestador (conclusdo 11; pag.91). Prestadores e companhias de maior porte possuem
profissionais, equipes e setores mais especializados do que prestadores menores, onde 0s
profissionais atendem demandas mais variadas.

Os sistemas de Contact Center e o controle analitico laboratorial sdo por mais vezes
terceirizados. J& os sistemas de gestdo administrativa e financeira sdo geralmente operados por
equipes internas ao prestador. (conclusdo 12; pag.91).
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Siglas e Acrénimos

ANEEL Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ABNT Associacgao Brasileira de Normas Técnicas

AG002 Ligacdes Ativas de Agua

APDA Associacdo Portuguesa de Distribuicdo e Drenagem de Aguas

BMZ Ministério Federal da Cooperacdo Econbmica e do Desenvolvimento da
Alemanha

BNDES Banco Nacional de Desenvolvimento Econ6mico e Social

CcC Contact Center

CCTV Televisdo Central Chinesa

C.E.S. Comissédo Especializada de Sistemas de Informacdo da Associagédo
Portuguesa de Distribuicdo e Drenagem

DMC Distrito de Medicéo e Controle

DMCs Distritos de Medicdo e Controle

E-Digital Estratégia Brasileira para Transformacéo Digital

ENEG2017 Encontro Nacional de Entidades Gestoras de Portugal

ETA Estac&o Elevatoria de Agua

ETAs Estacdes Elevatorias de Agua

ETE Estacéo Elevatoria de Esgoto

ETEs EstacBes Elevatorias de Esgoto

GIS Sistema de Informacgéo Geogréfica/ Geographic information system

Glz Cooperacao Alema para o Desenvolvimento Sustentavel / Deutsche
Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit GmbH

In situ No Local

10T Internet das Coisas / Internet of Things

IOTA Criptomoeda relacionada a Internet das Coisas

LIDAR Levantamento Topogréfico

MCTIC Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacbes e Comunicagdes

MDR Ministério do Desenvolvimento Regional
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NBR ISO | Norma Brasileira de Sistemas de gestdo da energia - Requisitos com
50001:2018 | orientagcBes para uso

OCDE Organizacédo para Cooperac¢éo e Desenvolvimento Econémico
PLANSAB Plano Nacional de Saneamento Bésico

ProEESA Projeto de Eficiéncia Energética em Sistemas de Abastecimento de Agua
SA Sistemas Digitais Administrativos e Financeiros

SC Sistemas Comerciais

SCADA Supervisdo, Controle e Aquisicdo de Dados

SGAF Sistema de Gestdo Administrativa e Financeira

SGC Sistema de Gestéo de Clientes

SGE Sistema de Gestéo de Energia

SGF Sistema de Gestéo de Frotas

SGL Sistema de Gestao Laboratorial

SGM Sistema de Gestdo de Manutencéo de Equipamentos

SIG Sistema de Informag8es Geograficas

SMO Sistemas de Manutencéo e Operacéo

SNIS Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento

SNS Secretaria Nacional de Saneamento

SSO Sistema de Suporte a Operacao

ST Sistema de Telemetria

TICs Tecnologias da Informacdo e Comunicagéo

uc Unidade Consumidora

ZMC Zona de Medig&o e Controle
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1. Introducao

Enquadramento do diagndstico na cooperacgao Brasil — Alemanha

A Secretaria Nacional de Saneamento (SNS) do Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR)
e o Ministério Federal da Cooperagdo Econdmica e do Desenvolvimento da Alemanha (BMZ)
cooperam no “Projeto de Eficiéncia Energética em Sistemas de Abastecimento de Agua - Fase
2” (ProEESA 2). A coordenagao do lado alemao esta a cargo da Cooperacdo Alema para o
Desenvolvimento Sustentavel/Deutsche Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit GmbH
(GlZ2), sendo a entidade executora a empresa de consultoria AKUT.

A cooperacdo no ambito deste projeto teve inicio em 2016 com o ProEESA fase 1. Em agosto
2019, iniciou-se o ProEESA, fase 2, o0 qual tem prazo para concluséo prevista para novembro de
2021.

O ProEESA 2 visa atuar na melhoria das condi¢es para implantacdo de medidas de eficiéncia
energética nos prestadores de servicos de saneamento, por meio de acdes junto as entidades
reguladoras do setor. Pretende-se, a médio prazo, alcancar redu¢des significativas nas despesas
com energia elétrica (custos evitados), nos consumos energéticos e nas perdas de agua, com
inerentes melhorias na conservagdo das redes de distribuicdo e nas instalagbes de
bombeamento.

Especificamente, o ProEESA 2 tem como indicador de projeto a elaboracdo de uma proposta
visando a eficiéncia energética considerando procedimentos digitais (Output D.2). No entanto, a
eficiéncia (energética, entre outros tipos de eficiéncia) € um assunto transversal, motivo pelo qual
0 ProEESA 2 realizou uma pesquisa mais ampla, tentando capturar praticas nos prestadores que
se consideram pré-requisitos de gestdo melhorada nos prestadores que permitam acessar
ganhos de eficiéncia.

Vertentes da transformacao digital e abrangéncia do presente diagnostico
A BRASCOM divide as tecnologias de transformacéo digital em 10 categorias, sendo elas:

e Nuvem,

e |OT,

¢ Big Data & Analytics;

e Seguranca da informacéo;

e Inteligéncia artificial,

e Robotica;

e Social;

e Realidade virtual ou aumentada;
e Impresséo 3D;

e Blockchain.
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Perspectivas de Investimento de 2019 a 2022
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Figura 1 — Tecnologias de transformacdo digital (fonte: apresentacéo de Guilherme Corréa - MCTIC em
05.03.2020 cuja fonte ¢ BRASCOM)

Com o presente diagnéstico, 0 ProEESA 2 excedeu no seu escopo estrito de prossecuc¢éo de
eficiéncia energética no abastecimento de 4gua, tentado identificar transversalmente ganhos de
competitividade que sdo acessiveis pelo uso de ferramentas digitais.

Com os sistemas digitais listados no presente documento sera mais facil o monitoramento dos
impactos das medidas implementadas de eficiéncia, embora os beneficios extravasem os limites
estritos do tema de eficiéncia energética.

Porém, para efeitos de desenhar politicas de modernizacéo e digitizagdo do setor, 0 ProEESA
preferiu cingir a fronteira de analise a ferramentas que ndo sejam demasiadamente futuristas e
analisar o uso das ferramentas atualmente disponiveis. A sua massificacdo significaria um
aumento de competitividade substancial no setor, e sdo condi¢des prévias para que as demais
tecnologias mais ‘futuristas’ enunciadas possam vingar.

O presente estudo pretende capturar informagdes e praticas nos prestadores que se consideram
requisitos prévios para uma melhor gestao nos prestadores e para a persecucéo de eficiéncia.

A titulo de exemplo, apresenta-se a abordagem do Banco Asiético de Desenvolvimento no
combate a perdas de agua, sendo que todas as &areas de atuacdo sdo embasadas em
ferramentas digitais, ou tem a possibilidade de uma gestdo melhorada se forem abordadas com
ferramentas digitais.
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Estratégias adotada para redugdo de perdas de dgua

India — Banco Asidtico de Desenvolvimento

Levantamento topografico - LIDAR

Mapeamento em 5IG

Levantamento do estado de conservacdo das redes
pela qualidade da agua

Pocos de ensaio — Pesquisas geotécnicas
Reforma Agenda ++

o o £ Levantamento do estado de conservacao das redes
India — Banco Asiatico % pela CCTV

de Desenvolvimento

Modelagem hidraulica

Desenho e concepcdo de ZMC

Gestdo de pressdes

SCADA nas areas de qualidade da dgua, monitoramento
de pressdo e vazdo e smart metering

Figura 2 — Estratégia adotada para reducdo de perdas de agua pelo Banco Asiatico de Desenvolvimento
(Fonte: Experiments of India on continuous water supply and loss reduction in Smart cities - Ashok
Natarajan https://youtu.be/ISemWvedooM?t=2439)

Justificativa da elaboracéo do Diagnéstico Digital 2020

Além da vontade do governo aleméo de trabalhar aspectos digitais com os seus parceiros de
cooperacdo no Brasil, espelhada nos indicadores de trabalho do ProEESA, o aumento de
competividade também estd na agenda de instrumentos de planejamento brasileiros,
nomeadamente o novo marco legal do saneamento, a Lei n° 11.445/2007 e sua recente
atualizacao, pela Lei 14.026/2020, na Estratégia Digital Brasileira e no Plano de 10T.

Descri¢cao do Diagndstico

O presente Diagnostico pretende retratar a situacdo em 2020 dos prestadores de servico em
relagdo ao uso de ferramentas digitais sistémicas dentro dos prestadores, e € composto pelos
seguintes capitulos:

e O capitulo 2, que incide em sinergias de sistemas de gestao digitais com instrumentos de
planejamento vigentes ou em preparacdo que visam o aumento de competitividade no
setor;

e O capitulo 3, em que é explicada a pesquisa realizada, a sua representatividade e a
segmentacao feita no porte dos prestadores;

e O capitulo 4, onde se pretende retratar 0 pais em termos de cobertura do uso de
ferramentas digitais. A unidade escolhida foi a de ligacdes servidas, que transmite uma
melhor percepcdo do alcance da cobertura. Analisam-se 11 sistemas de gestdo digitais
em relacao a sua existéncia, funcionalidades e niveis de uso;

e O capitulo 5, onde é feita uma analise dos usos das ferramentas digitais em termos de
porte dos prestadores, assim como a profundidade do uso das ferramentas por meio de
uma nota digital;

e O capitulo 6, que infere sobre 0 modo de desenvolver e operar sistemas digitais nos varios
portes dos prestadores;
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e O Anexo 1 — Questionarios, que traz as perguntas colocadas e onde se disponibiliza as
respostas em formato (.xIs) para que outros analistas possam realizar mais ou outras
inferéncias sobre os dados. Aos participantes foi conferido o anonimato para manter o
sigilo dos prestadores e evitar contatos diretos ndo desejados;

e O Anexo 4 — Forma de calculo das notas digitais explica o calculo das notas que foram
atribuidas a cada participante. Essa nota serviu para averiguar a profundidade no uso de
ferramentas digitais expostas no capitulo 5.

Fez ainda parte do Diagnéstico Digital dar um retorno personalizado a cada participante do
questionario. No total foram enviados 1332 relatérios entre os dias 21 e 28 de setembro de 2020
aos participantes, nos quais os prestadores foram comparados com os demais de mesmo porte.
No relatério foi indicada a sua posi¢céo relativa a mediana do grupo no uso de cada um dos
sistemas. Pretendia-se dar um retorno para melhor autopercepgéo da posicao relativa.

Relatério individual sobre o nivel digital de
SAAE - Arndépolis

Relatério individual sobre o nivel digital de

SAAE - Rebeccopolis

Na vertente de sistemas de informagag Comerciais,

integrado no segmentq fle prestadores de muito pegueno
porte.

y.

Arndépolis, RS

'\& = BRASIL

ot L s s Amava
' T aRKE N =t

Funcionalidades do sistema de gestdo de clientes
3. Uso de sistemas digitais comerciais

do uso de digitais nas 4reas

comerciais

Sisterna de Gestax

Figura 3 — Capas e paginas exemplificativas — Prestadores de servico ficticios — “SAAE Arnddpolis e
Rebeccépolis”.
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2. Sinergias da digitalizagdo com instrumentos de
planejamento

Neste capitulo apresentam-se alguns excertos de leis que visam o aumento de competitividade
no setor, nomeadamente o Novo Marco Legal do Saneamento, a Estratégia Digital Brasileira e o
Plano de IOT.

Lei Nacional de Saneamento Basico - Lei n® 11.445/2007 e sua recente
atualizacéo, pela Lei 14.026/2020

O Novo Marco Legal do Saneamento, nomeadamente a Lei 14.026/2020 vem reforcar a vontade
de maior eficiéncia que j& estava presente na versdo anterior da Lei Nacional de Saneamento
Bésico - Lei n° 11.445/2007. A nova lei contém aspectos de eficiéncia e uso de tecnologias
modernas e eficientes que se evidenciam em seguida. O Art. 2° da Lei n°® 11.445/2007 atualizada
determina que os servicos publicos de saneamento bésico serdo prestados com base nos
seguintes principios fundamentais: (...)

VIII - estimulo & pesquisa, ao desenvolvimento e a utilizacdo de tecnologias
apropriadas, consideradas a capacidade de pagamento dos usuarios, a adocéo de
solucdes graduais e progressivas e a melhoria da qualidade com ganhos de eficiéncia
e reducdo dos custos para 0s usuarios; (...)

XI - seguranca, qualidade, regularidade e continuidade;

Xll - integracdo das infraestruturas e dos servigos com a gestéo eficiente dos recursos
hidricos;

Xl - reducdo e controle das perdas de dqua, inclusive na distribuicdo de agua tratada,
estimulo a racionalizacdo de seu consumo pelos usuarios e fomento a eficiéncia
energética, ao reuso de efluentes sanitarios e ao aproveitamento de aguas de chuva

(..)

Determina também que a instituicdo das tarifas (...) observara o estimulo ao uso de tecnologias
modernas e eficientes, compativeis com o0s niveis exigidos de qualidade, continuidade e
seguranca na prestacdo dos servicos e incentivo a eficiéncia dos prestadores dos servigos Art.
29, 81° VIl e VIII);

Em termos da regulamentacéo a elaborar pela Agéncia Nacional de Agua e Saneamento Basico
(ANA) (Art. 4°-A.8 3°) as normas de referéncia deverao:

| - promover a prestagdo adequada dos servicos, com atendimento pleno aos usuarios,
observados os principios da regularidade, da continuidade, da eficiéncia, da seguranca,
da atualidade, da generalidade, da cortesia, da modicidade tarifaria, da utilizacéo
racional dos recursos hidricos e da universalizacao dos servicos;

Il - estimular a livre concorréncia, a competitividade, a eficiéncia e a sustentabilidade
econdmica na prestacdo dos servicos.

O uso de ferramentas digitais encontra-se incluido nos artigos da lei atualizada.

O Programa Estruturante do PLANSAB

O Plansab (versdo revisada de 2019, pagina 222) prevé a elaboracdo do Programa 3:
Saneamento estruturante, cujo foco é o apoio a gestao publica dos servigos, com énfase na
qualificacdo dos investimentos publicos, e maior eficiéncia e efetividade das medidas estruturais.
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O objetivo deste programa é o financiamento de medidas estruturantes para o saneamento
basico municipal, visando a melhoria do planejamento, da gestdo e da prestacédo publica de
servigos, bem como medidas de assisténcia técnica, capacitacdo e acdes de desenvolvimento
cientifico e tecnologico em saneamento. O Programa pretende cumprir um papel estratégico na
politica nacional de saneamento, prevendo um conjunto de medidas, distribuidas em quatro
diferentes ac¢des estruturantes:

e  Apoio ao planejamento e gestéo;

e  Apoio a prestagédo de servicos;

e Capacitacdo e assisténcia técnica;

e Desenvolvimento cientifico e tecnoldgico.

Uma tarefa inicial na formulagdo do programa estruturante sera tornar mais claro o elenco de
medidas a serem incluidas e a forma de apoio financeiro.

O Plansab aponta que no programa serdo priorizados pedidos que prevejam a implantacdo
planejada de um conjunto de medidas, preferencialmente mediante a um pacote de apoios com
duracéo plurianual, com avalia¢cdes anuais intermediarias.

Dentro do programa estruturante considera-se oportuno o incentivo ao uso de ferramentas

digitais.

Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital (E-Digital)

A Estratégia Brasileira para a Transformacdo Digital (E-Digital) estd consagrada no Decreto
9.319, de 21 de marco de 2018 e prevé ganhos de produtividade, de competitividade e indugéo
de inovacgdo que serdo novas oportunidades de ganhos para o pais.

Na Estratégia Brasileira para a Transformagéo Digital o setor de saneamento se encontra dentro
do tépico “digitalizagdo da economia” (Figura 4)

"%

Digitalizagdioda
economia

+ Economia baseada

Ambiente Normativeo: investimentos, inovagdo, direitos e deveres

Figura 4 — temas detalhados no E-Digital, fonte: E-Digital (pagina 9)

A Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital (E-Digital) contém os seguintes eixos de
transformacéo e eixos habilitadores (Figura 5).
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Eixos Habilitadores

N° de acdes
previstas:

Eixos de transformacéo digital

Economia baseada em dados

Um mundo de dispositivos conectados

Noves modelos de negécio

N° de agbes Total de agdes:

previstas:

100

Figura 5 — Eixos habilitadores e eixos de transformacéo digital, fonte: E-Digital (pagina 9)

Considera-se que na Estratégia Brasileira para a Transformacéao Digital ainda existe espaco para

identificar as sinergias e formular medidas concretas para o setor de saneamento.

Plano Nacional de Internet das Coisas

A interface do presente diagnéstico com o Plano Nacional de Internet das Coisas ocorre na
andlise dos sistemas SCADA nos capitulos subsequentes, onde se infere sobre o uso de

sensores, supervisorio, controle e automagao.

Sao objetivos do Plano Nacional de Internet das Coisas (Art. 3° do Decreto n.° 9.854 de 25 de

junho de 2019):

| - melhorar a qualidade de vida das pessoas e promover ganhos de eficiéncia nos
servicos, por meio da implementacédo de solucées de I0T;

Il - promover a capacitacdo profissional relacionada ao desenvolvimento de
aplicacdes de 10T e a geracdo de empregos na economia digital;

Il - incrementar_a produtividade e fomentar a competitividade das empresas
brasileiras desenvolvedoras de 10T, por meio da promocao de um ecossistema de
inovacao neste setor;

IV - buscar parcerias com os setores publico e privado para a implementacdo da
IoT; e

V - aumentar a integracdo do Pais no cenario internacional, por meio da
participacdo em féruns de padronizacdo, da cooperacdo internacional em
pesquisa, desenvolvimento e inovacdo e da internacionalizacdo de solucdes de
lIoT desenvolvidas no Pais.

O Plano Nacional de Internet das Coisas foi precedido pelo estudo “Internet das Coisas: um plano
de agao para o Brasil” 2017, liderado pelo Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e

Social (BNDES), em parceria com o Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Comunicacgdes (MCTIC):

Inovacdes e

O objetivo do estudo foi propor um plano de agéo estratégico para o pais em
Internet das Coisas (em inglés, Internet of Things — 10T), e esteve dividido em

guatro grandes fases:
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e Diagndéstico geral e aspiracdo para o Brasil: obtencdo de uma viséo geral do impacto de
IoT no Brasil, entendimento das competéncias de tecnologias de informacdo e
comunicacdao (TIC) e definicdo de aspiragdes iniciais para 0T no pais.

e Selecao de verticais e horizontais: definicdo de critérios-chave para sele¢éo e priorizagao
de verticais e horizontais.

e Aprofundamento e elaboracdo de Plano de Acdo (2018-2022): aprofundamento nas
verticais escolhidas, elaboracéo de visdo para |oT para cada vertical e do Plano de A¢éo
2018-2022.

e  Suporte a implementacao: apoio a execucdo do Plano de Acédo 2018-2022.

A seguinte tabela apresenta um excerto do Produto 7A: Aprofundamento de Verticais — Cidades
2017, que incide em eficiéncia energética e saneamento.

Tabela 1 — Principais aplicacGes de 1oT em cidades relativo a eficiéncia energética e saneamento - fonte

produto 7A: aprofundamento de Verticais — Cidades 2017 (Quadro 7 - pagina 24)

Principais aplicacdes de loT em cidades (2/2)

Desafio

Aplicacio

[] selecionados para detahamente  Muito baixa @ Muito alta

Captura de valor Alavancas de impacto

Descrigiao esperada’ principais

Eficiéncia

energética e
saneamento

Identificagdo de
vazamentos de agua

Medidores
inteligentes de
energia ekétrica

= lluminagdo pablica
inteligente:

= Medidores de dgua

inteligentes e gestio
da demanda

Automag3o de
distribuic3o e
subestagfes de
energia

Lixeiras inteligentes

Monitoramento da
qualidade da agua

Monitoramento da
qualidade do ar

Tarfagdo inteligente
de residuos solidos

Uso de sensores em canos, bombas e demais
partes da infraestrutura hidraulica para monitorar
condiges e gerenciar perdas por meio de
identificacdo e reparo de vazamentos ou
mudanga de pressdo, conforme a necessidade.

Redugdo de custos operacienais de leftura de
medidores e prevencdo de roubos.

Utiizac3o de sensores de monitoramento e de
queima de [dmpadas para otimizar o uso e a
substituicdo de ativos de iluminac3o piblica.

Redugio dos cusios operacionais e viabilizag 5o
da coleta de dados sob demanda em tempo real
— fornecer acs residentes e gerentes de
propriedades dados de consumao de agua em
fempo real para que eles possam identificar onde
0 consumo estd ocorrendo e também onde ha
vazamentos.

Uso de automatizacdo na subestacdo para
reduzir perdas na linha de distribuic3o, reparo
automatico de defeitos na linha, e melhor
gerenciamento dos equipamentos da subestagdo
com aparelhos eletrdnicos inteligentes.

Otimizac3o das rotas de coleta de residuos de
lixeiras através do uso de sensores de
monitoramento de capacidade.

Uso de sensores distribuidos para monitorar a
qualidade da dgua nos canos, rios, lagos etc.

Emprego de sensores distibuidos para monitorar
particulas suspensas no ar.

Uso de tags de idenfificagdo por radiofrequéncia
para cobranga automatica de taxa variavel de
acordo com o CONSUMO.

¢ 6o

Redugdo dos
vazamentos de aguaem
40%-50%

Redugido de 50% de
perdas n3o técnicas

Reduc3o de custos
operacionais de energia

Reducio da demanda
de dgua em 5%

Reducdo 4% de perdas
nas linhas de
transmissdo

Reduc3o de custos
operacionais na cokefa
de lixo

Reducdo de doencas
relacionadas & qualidade
da agua

Redugdo de doengas
relacionadas a qualidade
do ar

Melhona da
produtividade em 23%
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3. A pesquisa e sua representatividade

Neste capitulo é descrita a pesquisa realizada pelo ProEESA, a sua representatividade, e a
segmentacao feita no porte dos prestadores, que sdo usados nos capitulos posteriores.

A pesquisa

A pesquisa sobre “Transformacao Digital nos Sistemas de Agua e Esgoto” foi realizada entre os
dias 7 de janeiro e 21 fevereiro 2020. Foram realizados trés questionarios sobre sistemas digitais
mais comuns utilizados no setor de saneamento, foram eles:

e Manutencéo e Operacao;
e Comerciais;
e Administrativos e Financeiros.

Essa divisdo em trés questionarios foi adotada para um direcionamento mais oportuno dentro
dos departamentos dos prestadores, facilitando assim o seu preenchimento e assertividade das
respostas. Cada questionario contém perguntas sobre os sistemas utilizados, as principais
funcionalidades utilizadas, o nivel de implantacao e de interoperabilidade entre eles.

O questionario de Manutencao e Operacdo (https://forms.gle/AZDz1wb9CMJ2n5n2A) tem 13 a
32 questdes (com um tempo de resposta de cerca de 15 minutos) e incidiu sobre:

SIG-Sistema de Informacdes Geograficas;

Sistema de gestdo de manutencéo de equipamentos e infraestruturas;
Sistema de Suporte a Operacao;

Sistema SCADA (Supervisado, Controle e Aquisicdo de Dados);
Sistema de Gestéo de Energia;

Sistema de Gestéo Laboratorial.

O O O O O O

O questionéario de Comercial (https://forms.gle/MfsgA412iwTbKEH28) tem 6 a 14 questBes (com
um tempo de resposta de cerca de 10 minutos) e incidiu sobre:

o Sistema de Gestdo de Clientes;
o Sistema de Telemetria;
o Sistema de Contact Center (inclui Call Center).

O questionario de Administrativo e Financeiro (https://forms.gle/oox7VnLCvPd4Qn3S9) tem 5
a 7 questdes (com um tempo de resposta de cerca de 5 a 7 minutos) e incidiu sobre:

o Sistema de Gestdao Administrativa e Financeira;
o Sistema de Gestao de Frota.

A pesquisa foi embasada em um questionario ajustado e inspirado no trabalho de Claudio
Tendrio, das Aguas de Portugal / Aguas do Algarve / APDA, apresentado no ENEG2017 -
Encontro Nacional de Entidades Gestoras de Portugal.

Amostragem e erro

As pesquisas com base em questionarios a grandes populagées ndo abrangem a totalidade dos
individuos, que neste estudo séo os prestadores de servigo. Incidem apenas sobre uma amostra.
Assim, a inferéncia sobre essa populagéo € embasada em uma parte da populagéo.
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Ao analisar uma amostra, se pretende interpretar o comportamento da totalidade da populacgéo,
mas a base amostral implica na existéncia de possibilidades de erro nos valores apurados,
dependendo da composigdo aleatéria da amostra.

A totalidade dos prestadores de servico (universo) para efeitos deste estudo séo os prestadores
de servico que responderam ao SNIS em 2018, nomeadamente 1580 prestadores de servico,
com 50.512.083 ligacOes ativas de agua (AG002 - SNIS 2018). Os trés questionarios tiveram
quantidades de participantes diferentes:

e No questionario relativo aos sistemas digitais na area de manutencao e operacao
responderam 491 entidades, correspondendo a 87,6% das ligacdes no Brasil.

e No questionario relativo aos sistemas digitais na area comercial responderam 425
entidades, correspondendo a cerca de 80,8% das ligacdes Brasil.

e No questionario relativo aos sistemas digitais na area administrativa e financeira
responderam 418 entidades, correspondendo a 78,3% das ligacdes no Brasil.

Outro critério para que a amostra seja representativa é a aleatoriedade, para eliminar o vicio da
selecdo, ou seja, vieses.

Considera-se que a amostragem da presente pesquisa cumpre o critério da aleatoriedade, pois
todos os prestadores de servi¢o dos municipios tiveram a possibilidade de participar da pesquisa
e a participagédo foi opcional.

Eventualmente podera existir um viés, se o entendimento for que as entidades mais favoraveis
as tecnologias digitas tenham tido maior propensao a responder aos questionarios. Se esse viés
for considerado categérico, as interpretacdes realizadas nesta pesquisa serdo otimistas por
excesso. Os autores pressupdem que o viés € minimo e que pode ser desprezado.

Segmentacéao do setor em clusters

Como os prestadores de servico ndo tém caracteristicas homogéneas, foi estratificada a amostra
em subconjuntos, que permitam caracterizar melhor a situacdo em cada segmento. Se dividiu
em 5 segmentos, correspondendo ao porte do prestador de servico, onde se considera que as
competéncias requeridas e a complexidades de organizacdo se assemelham mais. Foram
classificados os prestadores de servigo nos seguintes portes:

e prestadores de servi¢o de porte muito pequeno, com menos de 5.999 ligacdes;

e prestadores de servi¢o de pequeno porte, servindo entre 6.000 e 19.999 ligacdes;
e prestadores de servico de médio porte, servindo entre 20.000 e 79.999 ligacbes;

e prestadores de servigo de grande porte, servindo entre 80.000 e 399.999 liga¢bes;
e prestadores de servigo de porte muito grande, com mais de 400.000 ligacdes.

Tendo como referéncia 2,5 pessoas / ligacdo, as 5 classes correspondem a prestadores de
servico que servem populagdes equivalentes com as seguintes dimensodes:

e prestadores de muito pequeno porte, servindo menos de 15.000 habitantes;
e prestadores de pequeno porte, servindo entre 15.000 e 50.000 habitantes;

e prestadores de médio porte, servindo entre 50.000 e 200.000 habitantes;

e prestadores de grande porte, servindo entre 200.000 e 1.000.000 habitantes;
e prestadores de porte muito grande, servindo mais de 1.000.000 habitantes.
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Nivel de confianca e erro das amostras em cada segmento

A margem de erro € o indice de variacdo dos resultados de uma pesquisa. Um erro amostral de
5% indica que o resultado podera variar cinco pontos percentuais para mais ou para menos da
pesquisa. O nivel de confianca representa a probabilidade de uma pesquisa obter os mesmos
resultados se outro grupo de participantes tivesse respondido a pesquisa.

Na pesquisa de sistemas digitais de gestdo de manutencdo e operacgéao

A seguinte tabela apresenta a margem de erro para os niveis de confianga de 95% e 90% da
pesquisa feita em operacdo e manutencédo. Nos prestadores de muito grande porte a amostra
nao foi suficiente para que a margem de erro estivesse abaixo dos 10%.

Tabela 2 — Margem de erro para os niveis de confianca de 90 e 95% na pesquisa de sistemas de
manutencao e operagao

N - tamanho da n - Respostas
Segmento populagdo recebidas (tamanho Margem de erro para | Margem de erro para
95% de confianga 90% de confianga
(SNIS 2018) da amostra)
porte muito pequeno 690 257 4,85% 4,05%
pequeno porte 262 105 7,42% 6,21%
médio porte 129 79 6,89% 5,77%
grande porte 39 34 6,10% 5,10%
porte muito grande 21 16 12,25% 10,25%
Total 491

Na pesquisa de sistemas digitais de gestao comercial

A seguinte tabela apresenta a margem de erro para os niveis de confian¢ca de 95% e 90% da
pesquisa feita em gestdo comercial. Nos prestadores de muito grande porte a amostra nao foi
suficiente para que a margem de erro estivesse abaixo dos 10%.

Tabela 3 — Margem de erro para os niveis de confianca de 90 e 95% na pesquisa de sistemas comerciais

N - tamanho da n - Respostas
. . Margem de erro para | Margem de erro para
Segmento populagdo recebidas (tamanho 95% de confianca 90% de confianca
(SNIS 2018) da amostra)
porte muito pequeno 690 200 5,84% 4,89%
pequeno porte 262 102 7,40% 6,63%
médio porte 129 73 7,51% 6,80%
grande porte 39 35 5,37% 4,50%
porte muito grande 21 15 13,86% 11,60%
Total 425

1

Na pesquisa de sistemas digitais de gestdo administrativa e financeira

A seguinte tabela apresenta a margem de erro para os niveis de confianga de 95% e 90% da
pesquisa feita em administrativa e financeira. Nos prestadores de muito grande porte a amostra
nao foi suficiente para que a margem de erro estivesse abaixo dos 10%.

1 Nos relatorios individuais para sistemas comerciais, foram considerados 199 prestadores para muito
pequeno porte, sendo na verdade 200; e 101 prestadores em pequeno porte, sendo na verdade 102.
N&o existem alterag6es significativas nos resultados.
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Tabela 4 — Margem de erro para os niveis de confianga de 90 e 95%na pesquisa de administrativos e

financeiros
N - tamanho da n - Respostas
Segmento populagdo recebidas ?tamanho Margem de erro para | Margem de erro para
95% de confianga 90% de confianga

(SNIS 2018) da amostra)
porte muito pequeno 690 196 5,93% 4,96%
pequeno porte 262 100 7,72% 6,46%
médio porte 129 73 7,59% 6,35%
grande porte 39 34 6,10% 5,10%
porte muito grande 21 15 13,86% 11,60%

Total 418

Uma observacéao relevante que deve ser feita € que as grandes companhias regionais operam
na sua maioria fragmentadas na area de manutencéo e operagéo dos sistemas. Foi Ihes dada a
possibilidade de responder por unidade regional. Isso faz com que pare¢a que haja menos
representatividade nesse segmento, porém estao representadas nos segmentos inferiores. Por
exemplo um prestador de porte muito grande respondeu como se fosse duas ou mais
organizacfes de porte menor. O fato de que alguns prestadores estejam agrupados fora da sua
classe original pode ter enviesado um pouco a margem de erro e confianga.

Em prestadores de muito grande porte, alguns participantes da pesquisa responderam por areas
funcionais menores sendo apenas uma parte do prestador e ndo a totalidade da organizacao.
Essas areas parciais de uma companhia constituem organiza¢des funcionais de companhias
regionais equiparaveis a organiza¢des independentes de escala menor. Esses casos foram
enquadrados nos grupos de prestadores de dimensao similar.

2 Nos relatdrios individuais para sistemas administrativos e financeiros, foram considerados 15 prestadores
nos segmentos de muito grande porte, sendo na verdade 14 prestadores, porém ndo existem
alteragdes significativas nos resultados.
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4. O uso de sistemas digitas de gestio em termos de
abrangéncia territorial

As conclusdes que resultam da andlise do presente capitulo podem ajudar a identificar as
funcionalidades dos sistemas digitais que precisam de maior desenvolvimento para que que as
empresas sejam mais competitivas. As areas identificadas podem ser utilizadas para conceber
capacitacdes mais especificas ou direcionar pesquisas e desenvolvimentos prioritarios.

O presente capitulo esta dividido em duas partes: i) principais conclusdes da analise e ii) analise
detalhada para os 11 sistemas da pesquisa.
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Principais conclusfes do uso de sistemas de gestao digitais em termos de
abrangéncia territorial

As andlises do presente capitulo podem ser resumidas com 3 conclusoes:

Conclusdo n° 1 — Em termos _quantitativos de cobertura o uso de ferramentas digitais
aparenta ser satisfatério, porém SCADA e telemetria sdo ferramentas usadas com menos

frequéncia

O pais tem ampla cobertura de uso de ferramentas digitais gracas a prestadores grandes que
servem muitas liga¢es (Figura 6), embora analisando por prestador ainda exista muito espaco
para implementacéo dos sistemas (Figura 7).

O sistema que existe mais frequentemente é o administrativo e financeiro® seguido de gestéo de
clientes e suporte a operacédo. Os sistemas menos frequentes sdo SCADA e Telemetria.

Quanto ao aproveitamento que é feito das ferramentas, este é variavel, podendo ser consultado
nos capitulos Andlise por sistema (pagina 31) e Andlise detalhada em termos quanti e qualitativos
em cada sistema (pagina 68).

Existéncia de sistemas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
X

Ligacdes atendidas

X < & v A & g 2
& 2 & $ £ (Je:“@ S %(5*‘\ o ;,0\9 @éé\
< hNg
X !
s

B dispde M nao dispde

Figura 6 - Existéncia de sistemas (base ligacdes)

3 Embora esta pergunta nao tenha sido colocada explicitamente no questionario se parte do pressuposto
que a totalidade dos prestadores dispde, devido as obrigacdes legais de contabilidade. Essa pergunta
foi colocada na Pesquisa de Caracterizagédo do Setor em termos de Sistemas de Informacéo (2017)
da Comisséo Especializada de Sistemas de Informacdo (C.E.S.l.) da Associacdo Portuguesa de
Distribuicdo e Drenagem - onde a totalidade afirmou ter sistemas administrativos e financeiros. Se
optou por omitir esta pergunta no questionario para torna-lo mais leve.
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Conclusdo n° 2 — Sistema de Telemetria e SIG sdo usados com _menos frequéncia em
termos nos prestadores de servico

Os sistemas que existem com maior frequéncia nos prestadores sao Sistemas de Gestao de
Clientes e Sistema de Gestdo de Frotas. Os sistemas menos frequentes sdo Sistema de
Telemetria, seguido de Sistemas de Informacdes Geograficas.

Quanto ao aproveitamento que é feito das ferramentas, este é variavel, podendo ser consultado
nos capitulos Analise por sistema (pagina 31) e Andlise detalhada em termos quanti e qualitativos

em cada sistema (pagina 68).
SIG ST

SCADA cCc

Existéncia de sistemas
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Prestadores

X

Figura 7 - Existéncia de sistemas (base prestadores).

Conclusado n® 3 — Necessidade de maior interoperabilidade entre 0os sistemas para maior
competitividade

A Tabela 5 apresenta itens que necessitam de desenvolvimento e expansdo para um melhor
aproveitamento das potencialidades das ferramentas digitais para efeitos de competitividade do
setor. O item mais frequente é a necessidade de maior interoperabilidade entre os sistemas.

Tabela 5 — itens que necessitam de maior desenvolvimento para um melhor aproveitamento das

potencialidades das ferramentas digitais

S Necessidades de _de_senvolvimento para um melhp_r gproveitamento das suas
potencialidades em termos de competitividade do setor

Sistema de . Necessida@e de cad_astriimento Qe_ ramais e de outras infraestruturas do

informacaes subsolol (gas, comunicagoes, pluviais etc.); .

geogréaficas . _NeceSS|dade de desenvolvimento de previsdes de falhas futuras das
infraestruturas e de alarmes.

Sistema de

gestdo de o Necessidade de usos para efeitos e controle de custos operacionais, gestao

manutencéo de de equipamentos de reserva (almoxarifado) e gestdo de ativos;

equipamentos e e Necessidade de desenvolvimento de previsdes de falhas futuras das

infraestruturas infraestruturas e de alarmes;
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Necessidades de desenvolvimento para um melhor aproveitamento das suas

SIEEE potencialidades em termos de competitividade do setor
e Necessidade de desenvolvimento da interoperabilidade com SIG,
Manutencéo e Financeiro.
Sistema de e Implementar mais funcionalidades como alarmes e gestdo de consumiveis
suporte a e materiais (almoxarifado).
operagao e Expandir a integra¢éo de dados com outros sistemas de informacéo.

Sistema SCADA

e Aumentar o monitoramento de Vvarios sistemas de saneamento, tais como
CaptacOes, Reservatérios, Elevatérias, ETAs e sistemas de esgoto;

e Realizar implementagdo de rotinas de inteligéncia artificial baseada em
dados histéricos para previsdo de problemas futuros e alarmes para
tomadas de agBes preventivas.

e Padronizar o recebimento de dados de consumo energético de forma
automatizada, possibilitando assim a extragdo de dados sem erros e

Sistema de posterior manuseio dos dados para efeitos de andlises de eficiéncia

gestdo de energeética;

energia e Realizar o acompanhamento de indicadores de eficiéncia energética em
tempo real, cruzando dados do sistema de gestdo de energia com o
SCADA.

Sistema de L ~ . . ~

Gestao . Expand~|r a mtegraga? de dados com outros sistemas de informag&do como

Laboratorial operacéo, manutengao, etc.

Sistema de . . .

Gestao de e Evoluir 0s sistemas para que~cI|entes possam acessar dados de faturas,

Clientes segunda via e outras informagdes relevantes.

e Melhorar o nivel de implantacéo desses sistemas em todos os segmentos;
e Utilizagdo deste sistema para comparacao em tempo real do nivel de perdas

Sistema de em DMCs em tempo real, comparando a macromedi¢do com a micro.

Telemetria e Acesso a medicdo do hidrémetro pelo cliente, possibilitando o fornecimento
de dados em tempo real sobre consumo, possiveis vazamentos, entre
outros.

Sistema de . Aum_entar c_iisponipilida}de_ de acesso a termin_ais de auto-ateno_lim(_anto em

Contact Center locais de circulagéo publica, tais como shoppings e ou por aplicativos em
celulares.

Sistema de

gestdo e Expandir a integracdo de dados com outros sistemas de informag&o como

administrativo e operacdo, manutenc¢ao, etc.

financeiro

Sistema de e Realizar a gestao do ciclo de vida dos veiculos e localizagdo em tempo real,

gestdo de frotas

garantindo assim a utilizagdo mais eficiente e adequada.

Andlise por sistema

Neste subcapitulo, o pais é retratado em termos de cobertura de uso dos 11 sistemas de gestao
em 3 componentes. Na componente A é verificado para quantas ligagfes servidas existem os
sistemas e quantidade de prestadores correspondentes. A descricdo prossegue para aspectos
mais qualitativos onde se analisam as funcionalidades usadas ou o grau de implementac¢édo pelo
sistema (componente B) e o nivel de uso (componente C). Quanto maior o nivel de uso, maior a
complexidade do sistema, maior sua interoperabilidade com outros sistemas e mais automatico
ele é, beneficiando de andlises cruzadas de dados. No menor nivel de utilizacdo, o sistema é
considerado “isolado”, e no maior & considerado interoperavel com fungdes automaticas de
analises, alarmes e maiores possibilidades para uso de automacéo e inteligéncia artificial.

31



AKUY

Partner

1) Sistema de informacdes geograficas

O SIG é utilizado em diversas areas do conhecimento, tendo um carater multidisciplinar que
facilita a localizacdo de dados e informacdes geograficamente, permitindo organiza-los,
manipula-los, realizar andlises espaciais e planificar atividades. Em conjunto com informagées in
situ, as tecnologias SIG ainda se tornam uma ferramenta de suporte as atividades diarias de
operacéo.

A. Existéncia de SIG nas ligacfes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 9 e apresentam a existéncia ou
ndo de SIG. Inclui as respostas de 491 prestadores que servem 44.292.998 ligacdes.

Existéncia de SIG Existéncia de SIG

= dispde = ndo dispbe = dispde = ndo dispde
Figura 8 - Existéncia de sistemas SIG (base Figura 9 - Existéncia de sistemas SIG (base
ligacoes). prestadores).

De todas as ligacdes representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 90% séo
atendidas por prestadores que dispdem de SIG, correspondendo a 26% dos prestadores.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 130 prestadores (26% da Figura
9) que dispdem de SIG e que servem 39.805.424 ligacdes.

B1l. Grau de cadastro de infraestruturas de agua potavel em SIG

A Figura 10 resume as respostas obtidas na pergunta 11 do questionario e apresenta o grau de
cadastro de infraestruturas de agua potavel dos prestadores que possuem Sistemas de
Informagbes Geogréficas (SIG), de acordo com cada tipo de infraestrutura / feature.
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Grau de Cadastro de Infraestruturas no SIG (Agua Potavel)
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0%

LigagbesatendidasporsIG

Redese Estagtes (ETA, Recintos Ramais  Equipamentos Circuitos de
componentes Elevatdrias,  (limites de Leitura
etc) propriedade)
B tem a totalidade 100% ™ & superior a 75% estd entre 50% e 75%
estd entre 25% e 50% M & inferior a 25% M ndo cadastrado

N3o se aplica

Figura 10 — Grau do cadastro de infraestruturas de agua em SIG (base ligagdes)

Em torno de 67% das ligacBes tém mais de 75% ou a totalidade das respectivas redes
cadastradas (primeira barra verde clara e verde escura). Também com elevado nivel de cadastro
(63%) se posicionam infraestruturas verticais (ETA, estacdes elevatdrias etc.).

Os menores niveis de cadastro em SIG foram observados nos ramais de ligacao (12% - quarta
barra verde escura) e nos equipamentos (12% - quinta barra verde escura), embora neste Gltimo
caso muitos prestadores tenham indicado que nao é aplicavel.

B2. Grau de cadastro de infraestruturas de esqgotamento sanitario em SIG

A Figura 11 resume as respostas obtidas na pergunta 12 e apresenta o grau de cadastro de
infraestruturas de esgotamento sanitario dos prestadores que possuem Sistemas de Informacdes
Geogréficas (SIG).
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Grau de Cadastro de Infraestruturas no SIG (Esgotamento Sanitario)
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Figura 11 — Grau do cadastro de infraestruturas de esgoto em SIG (base ligacdes)

Redese  Estagbes (ETE, Recintos Ramais  Equipamentos Emissdrios
componentes Elevatdrias,  (limites de
etc) propriedade)
M tem a totalidade 100% M & superior a 75% estd entre 50% e 75%
estd entre 25% e 50% M & inferior a 25% M nio cadastrado

N3o se aplica

Cerca de 62% das ligacdes tém mais de 75% das suas redes cadastradas. Também com elevado
nivel de cadastro se posicionam as estacdes (73%). Os menores niveis de cadastro em SIG séo
observados nos ramais de ligagéo, nos recintos e equipamentos.

B3. Grau de cadastro de outras infraestruturas do subsolo

A Figura 12 resume as respostas obtidas na pergunta 13 do questionario apresenta o grau de
cadastro de infraestruturas do subsolo dos prestadores que possuem Sistemas de Informacdes

Geogréficas (SIG).

Considera-se que é de extrema importancia o conhecimento da localiza¢ao e cadastro de demais
infraestruturas do subsolo dos diferentes servi¢cos urbanos, visto que escavacdes e servigos de
manutencdo de sistemas geram interferéncias acidentais e/ou interrup¢do de outros servigos
urbanos por desconhecimento das suas localiza¢fes.
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Grau de Cadastro de Infraestruturas no SIG (Outras Infraestruturas do
Subsolo)
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Figura 12 - Grau do cadastro de outras infraestruturas em SIG (base liga¢ées)

O grau de cadastro de outras infraestruturas do subsolo (Aguas pluviais, energia elétrica, gas
canalizado, telecomunicacfes e outros) é bastante baixo. E possivel observar no gréafico que
para cerca de apenas 10% das ligagBes existe algum cadastro das outras infraestruturas do
subsolo.

A grande maioria dos prestadores que responderam a pesquisa disseram que esse tipo de
cadastro “ndo se aplica”, indicando que ndo possuem cadastro de outras infraestruturas no
subsolo ou que consideraram néo ser importante a existéncia deste cadastro em suas bases de
dados.

C. Nivel de utilizacdo dos dados inseridos e gerados pelo SIG

O SIG pode ser usado com maior ou menor sofisticacdo, sendo que usos mais sofisticados
permitem beneficiar do cruzamento de informacdo das diferentes &reas no prestador e com
servigcos externos ao prestador.

A Figura 13 resume as respostas obtidas na pergunta 14 do questionario e apresenta o nivel de
utilizacdo dos dados inseridos e gerados pelo SIG em trés categorias distintas.

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou realiza
previsdes autométicas de futuros problemas

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros
sistemas de informagdo (Por exemplo: Comercial, Operages,
Manutencao, SCADA, Contact Center, etc)

0% 10%  20% 30%  40%  50% 60%  70%  80%  90%  100%
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Figura 13 — Nivel de utilizagdo do Sistema SIG (base ligag6es)

Cerca de 32% das ligacbes séo atendidas por prestadores que utilizam o SIG apenas para
consultas e andlises pontuais. Entretanto, 68% das ligages sédo atendidas por prestadores que
utilizam os dados do SIG de forma integrada a outros sistemas de informacdes.

2) Sistema de gestdo de manutencdo de equipamentos e
infraestruturas

O sistema de gestdo de manutencao facilita a organizacao, o cadastro, o registo de historico e
previsdo de possiveis problemas em equipamentos e infraestruturas. Também pode registrar e
informar status de ordens de servigo, tempo médio para execuc¢édo de servicos, registro de pecas
sobressalentes, alocacdo de funcionarios e equipes, tipos de avarias e defeitos, tipificacdo de
causas e efeitos, entre outras funcionalidades.

A. Existéncia _de Sistema de gestdo de manutencdo de equipamentos e
infraestruturas nas ligacoes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 16 e apresenta a existéncia ou
ndo de sistema de gestdo de manutencao de equipamentos e infraestruturas. Inclui as respostas
de 491 prestadores que servem 44.292.998 liga¢bes. (88% do Pais)

Existéncia SGM Existéncia de SGM

= dispde = ndo dispbe = dispde = ndo dispde

Figura 14 - Existéncia de sistemas manutencao Figura 15 - Existéncia de sistemas manutencao de
de equipamentos e infraestruturas. (base equipamentos e infraestruturas. (base prestadores)
ligacBes)
De todas as ligag@es representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 90% sao

atendidas por um prestador que disp8e de um software de gestdo de manutengéo (SGM)
correspondendo a 41% dos prestadores.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 203 prestadores (41% da Figura
15) que disp6em de sistema de gestdo de manutengdo e servem 39.814.813 ligacoes
(equivalente a 79% do pais como um todo).
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B. Funcionalidades do _sistema de gestdo _de manutencdo de equipamentos e
infraestruturas

Do ponto de vista macro das funcionalidades, o sistema de gestdo de manutencdo de
equipamentos e infraestruturas pode ser utilizado para atividades que envolvam planejamento;
gestdo de equipes, equipamentos e ativos; e para o controle de custos.

Ligagoes

Planejamento de atividades

Gestdo de equipes (status de 0S, execucdo de servicos, alocacio
de equipes, etc)

Controle de custos
Gestdo de pegas/equipamentos reserva (almoxarifado)

Gestdo de ativos (tipos de avarias, registros de anomalias)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 16 — Principais funcionalidade do sistema de gestao de manutencdo de equipamentos e
infraestruturas (base ligacdes)
A principal funcionalidade utilizada para este sistema € a otimiza¢do da Gestéo de Equipes, que
esta disponivel para mais de 99% das ligagbes das quais os prestadores possuem o SGM. A

funcionalidade menos utilizada € o Controle de Custos, que estd disponivel para 54% das
ligacdes.

C. Nivel de uso de sistema de gestdo de gestdo de manutencdo de equipamentos
e infraestruturas

A Figura 17 resume as respostas obtidas na pergunta 19 do questionario e apresenta o nivel de
utilizacdo do sistema de gestdo de manutengcdo de equipamentos e infraestruturas, em trés
categorias distintas:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou realiza
previsdes automaticas de futuros problemas

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com
outros sistemas de informag&o (Por exemplo: SIG, Manutenc3o,
Financeiro, Compras/Almoxarifado, Gestdo de Clientes, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80%  90% 100%

Figura 17 — Nivel de utilizagédo do sistema de manuteng&o de equipamentos e infraestruturas (base
ligacbes)
Em torno de 18% das ligacfes séo atendidas por prestadores que utilizam os dados do SGM
apenas para consultas e analises pontuais. Entretanto, mais de 56% das ligacGes sdo atendidas

por prestadores que utilizam os dados do SGM de forma integrada a outros sistemas de
informacdes.
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3) Sistema de suporte a operacao

O sistema de suporte a operagdo tem como papel apoiar e controlar a execucéo das ordens de
servico. Admite-se que haja alguma sobreposicdo com o sistema de manutencdo quanto a
gestédo de equipes e infraestruturas.

A. Existéncia de sistema de suporte a operacdo nas ligacdes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 21 e 22 do questionario onde os
prestadores informaram sobre a existéncia do sistema de suporte a operagao.

Existéncia SSO Existéncia de SSO

= dispde = ndo dispbe m dispde = ndo dispde
Figura 18 — Existéncia de sistema de suporte a Figura 19 — Existéncia de sistema de suporte a
operacéo (base ligagdes) operacéo (base prestadores)

De todas as ligacdes representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 94% séo
atendidas por prestadores que dispdem de um software de suporte a operagdo (SSO),
correspondendo a 45% dos prestadores de servigo.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 223 prestadores (45% da Figura
19) que dispdem de SSO e servem 41.453.051 liga¢Bes (equivalente a 82% do pais).

B. Funcionalidades do sistema de suporte a operacao

Do ponto de vista macro das funcionalidades, o sistema de suporte a operacéo pode ser utilizado
para atividades que envolvam a gestéo de equipes, alarmes, materiais e ordens de servigo; para
o planejamento e controle de rotas e leituras; e para o registro e consulta de parametros
operacionais.

A Figura 20 resume as respostas obtidas na pergunta 23 do questionario:
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Ligacdes

Gestdo de ordens de servigo

Planejamento e controle de rotas/rondas/leituras
Registro e consulta de parametros operacionais
Alarmes

Gestdo de equipes

Gestdo de consumiveis e materiais (almoxarifado)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 20 - Principais funcionalidade do sistema de suporte a operagao (base ligacdes)

A principal funcionalidade utilizada neste sistema é a gestdo de ordens de servi¢cos, que esta
disponivel para mais de 98% das ligagdes. As funcionalidades menos utilizadas e identificadas
foram alarmes e a gestdo de consumiveis e materiais, que esta disponivel para 60% das
ligacdes.

C. Nivel de uso de sistema de suporte a operacao

A Figura 21 resume as respostas obtidas na pergunta 24 do questionario e apresenta o nivel de
utilizacdo do sistema de suporte a operacao, em trés categorias distintas:

Quantidade de ligacGes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais com
atualizagdo periddica (n3o em tempo real)

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localizago,
atribuigdo e acompanhamento remoto de servigos realizados por
equipes de campo
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com
outros sistemas de informagdo (Por exemplo: SIG, Manutengéo,
Financeiro, Compras/Almoxarifado, Gestdo de Clientes, etc)

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 21 - Nivel de utilizac&o do sistema de suporte a operacao (base ligacdes)

Apenas 7% das ligacdes sdo atendidas por prestadores que utilizam os dados do SSO para
consultas e analises pontuais. 33% das ligagfes sé@o atendidas por prestadores que utilizam
essas informacdes em tempo real, com alertas, localizacdo e acompanhamento de equipes de
campo. Entretanto, mais de 59% das liga¢ces sdo atendidas por prestadores que utilizam os
dados do SSO de forma integrada a outros sistemas de informacdes.
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4) Sistema SCADA - supervisorio, controle e aquisicdo de dados

Os sistemas SCADA (Supervisdo, Controle e Aquisicdo de Dados) permitem supervisionar,
controlar e armazenar dados de sensores ou equipamentos em tempo real.

A. Existéncia de SCADA nas ligacdes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 26 do questionario de SMO e
apresenta a existéncia ou ndo de SCADA. Inclui as respostas de 491 prestadores que servem
44.292.998 ligacdes (88% do pais).

Existéncia SCADA Existéncia de SCADA

m dispde = ndo dispbe = dispde = ndo dispbe

Figura 22 - Existéncia de sistemas SCADA (base Figura 23 - Existéncia de sistemas SCADA (base
ligacdes) prestadores)

De todas as ligacdes representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 85% séo
atendidas por prestadores que dispdem de um sistema de supervisério (SCADA),
correspondendo a 31% dos prestadores.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes a 154 prestadores (31% da Figura
23) que dispdem de SCADA e servem 37.758.459 ligacdes.

B1l. Grau de implementacdo de SCADA nas infraestruturas

A Figura 24 resume as respostas obtidas nas perguntas 28 do questionario:
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Grau de Implementacdo do SCADA
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Figura 24 - Grau de implementacdo de SCADA em infraestruturas (base ligacdes)

Em torno de 61% das ligagBes tém mais de 75% ou a totalidade dos reservatorios monitorados
por um SCADA (primeira barra verde clara e verde escura). As elevatérias e boosters para 42%
das ligagcBes estdo com mais de 75% de SCADA implementado. Os menores niveis de SCADA
foram observados nas elevatorias de esgoto e estacdes de tratamento de esgotos (ETES).

Este sistema ainda possui um enorme potencial de evolugcdo nos prestadores de servicos de
agua e esgoto do Brasil.

B2. Monitoramento continuo (24h/7dias)

Para garantir suficiéncia de dados e controle tempestivo, € recomendavel que areas de utilizacéo
chave tenham o SCADA com monitoramento continuo (24horas/7dias). Nesse sentido, o grau de
monitoramento também foi inferido através da pergunta 30 do questionario.
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Monitoramento do SCADA Monitoramento do SCADA
em tempo integral (24/7) em tempo integral (24/7)

2%

m 0 sistema é monitorado ® 0 sistema € monitorado

= 0 sistema ndo é monitorado ® 0 sistema nao € monitorado

Figura 25 — Grau de monitoramento continuo do  Figura 26 — Grau de monitoramento continuo do Sistema
Sistema SCADA (base ligagoes) SCADA (base prestadores)

A grande maioria das ligagGes sdo servidas por prestadores que usam SCADA (98%) com
monitoramento em tempo real durante 24 horas, todos os dias da semana. Em termos da
quantidade de prestadores sdo 86% os que assim fazem.

B3. Funcionalidades do sistema SCADA

Do ponto de vista macro de suas funcionalidades, o sistema SCADA pode ser utilizado para
atividades que envolvam a gestéo de dados histéricos ou em tempo real; a execu¢éo de controle
e comandos manuais e automaticos; a exibicao de alertas de falhas; e a previsdo de problemas
futuros com inteligéncia artificial.

A Figura 43 resume as respostas obtidas na pergunta 29 do questionario e apresenta as
funcionalidades apontadas pelos prestadores.

Ligagdes

Visualizagdo/exportacdo de dados histéricos para anélises e
relatérios

Visualizag8o de dados em tempo rea
Execugdo de controle e comandos manuais
Execugdo de controle e comandos automaticos

Exibigdo de alertas e alarmes de falhas no sistema

Previsdo de falhas e/ou problemas futuros com inteligéncia
artificial

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 27 - Principais funcionalidades usadas com o sistema SCADA (base ligacdes)

Mais de 99% das ligacGes estéo cobertas pelas funcionalidades de visualizacdo/exportacéo de
dados histéricos para analises e relatorios, e também, a visualizagdo de dados em tempo real. A
funcionalidade menos utilizada pelos prestadores é a previsdo de falhas/futuros problemas com
inteligéncia artificial (41%).
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C. Nivel de uso do sistema SCADA

A Figura 28 resume as respostas obtidas na pergunta 31 do questionario e apresenta o nivel de
utilizagé@o do Sistema SCADA, em trés categorias distintas:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Utilizam-se as informagdes esporadicamente apenas para
analises e consultas pontuais

Nivel 2 - O sistema também é monitorado em tempo real com alertas,
alarmes de falhas e possui comandos automaticos

Nivel 3 - Todos os anteriores e tambhém realiza previsGes automaticas de
futuras falhas ou problemas e/ou esta integrado com dados de outros
sistemas de informag&o (Por exemplo: SIG, Operacdes, Manutencdo,
Telemetria, Agéncias fiscalizadoras, etc)

0% 10% 20% 30%  40%  50% 60% 70% 80% 90%  100%

Figura 28 - Nivel de utilizacdo do sistema SCADA (base ligacdes)

Apenas 11% das ligacbes séo atendidas por prestadores que utilizam os dados do SCADA para
consultas e andlises pontuais. 38% das ligacdes sdo atendidas por prestadores que utilizam
essas informacdes em tempo real, com alertas, alarmes de falhas e comandos automaticos.
Entretanto, mais de 51% das ligagGes s&o atendidas por prestadores que utilizam os dados do
SCADA com previsdes de falhas e/ou interconectado a outros sistemas.
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5) Sistema de gestdo de energia

Os sistemas de gestéo de energia permitem gerir contas de energia, podendo ser utilizados para
armazenar dados, séries histéricas de consumos de energia, realizar analises, subsidiar revisdo
de contratos e outros.

O questionario realizado nao incidiu na abordagem de sistema de gestao de energia conforme
constante na Norma ABNT NBR ISO 50001:2018. O sistema aqui referido enfatiza as
potencialidades e beneficios de usar ferramentas digitais.

Al. Existéncia de sistema de gestdo de energia nas ligacdes servidas

Os gréficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 35 e apresentam a existéncia ou
ndo de SGE. Inclui as respostas de 491 prestadores que servem 44.292.998 ligacdes.

Existéncia SGE Existéncia de SGE

= dispSe = nio dispde = dispde = ndo dispoe
Figura 29 - Existéncia de sistema de gestéo de Figura 30 - Existéncia de sistema de gestdo de
energia (base ligacdes) energia (base prestadores)

De todas as ligacdes representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 93% séo
atendidas por um prestador que disp6e de um sistema de gestdo de energia (SGE)
correspondendo a 43% de prestadores de servigo.

A2. Existénciade unidades consumidoras do grupo A

Os gréficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 33 do questionario e apresenta
dados sobre a existéncia de unidades consumidoras (UC) do grupo A, isto é, de alta tensdo nos
diversos segmentos.
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Existéncia de UC em grupo Existéncia de UC em grupo
A A
= dispée = ndo dispoe m dispée = ndo dispoe

Figura 31 — Existéncia de UC no grupo A (base Figura 32 — Existéncia de UC no grupo A (base
ligagbes) prestadores)

De todas as ligacdes representadas pelos prestadores que responderam a pesquisa, 96% séo
atendidas por prestadores que possuem unidades consumidora de alta tensdo correspondendo
a 55% dos prestadores.

A3. Existénciade SGE e UC do grupo A em prestadores

A existéncia de um sistema de gestdo de energia elétrica € ainda mais importante em prestadores
com unidades consumidoras de alta tensdo, pois 0S consumos energéticos sdo bastante
significativos nestas unidades, sendo desejavel analises frequentes dos dados a fim de manter
a eficiéncia do sistema aceitavel.

UC Grupo A e SGE
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Prestadores de servigos

Muito pequeno Pequeno Médio Grande Muito grande

Segmento

M Possui UC Grupo A e possui SGE M Possui UC Grupo A e nao possui SGE

W N3o possui UC Grupo A e possui SGE B N3o possui UC Grupo A e ndo possui SGE
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Figura 33 — Existéncia de unidades consumidoras do Grupo A e sistemas de gestao de energia nos
segmentos energia (base prestadores de servigo)

Nos quatro segmentos menores existem unidades consumidores do grupo A e uma quantidade
significativa de prestadores que ainda ndo possuem um sistema de gestdo de energia,
assinalados em vermelho no gréafico e a respectiva quantidade de prestadores nessa situacao.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 209 prestadores (43% da Figura
30) que dispdem de sistema de gestdo de energia e servem 41.407.549 ligacdes.

A3. Tipologia do sistema de gestdo de energia

Os gréficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 36 do questionario e apresenta
dados sobre os tipos de sistemas de gestdo de energia existentes nas ligag6es atendidas e nos
prestadores de servigos.

Tipo de Sistema Tipo de Sistema

1%

= Planilha (Excel ou similar) ® Planilha (Excel ou similar)
= Software para gestao = Software para gestao
= Qutro = Qutro
Figura 34 — Tipo de sistema gestéo de energia Figura 35 — Tipo de sistema gestéo de energia
(base ligacGes) (base prestadores)

Das ligacbes servidas pelos prestadores que responderam a pesquisa e que dispdem de algum
sistema de gestéo de energia, 79% possuem um software especifico para gestéo das faturas de
energia elétrica, correspondendo a 66% dos prestadores.

Cerca de 21% das ligagdes servidas, correspondentes a maioria dos prestadores (66%), usam
planilhas para gestéo das faturas de energia elétrica.
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Tipo de SGE

Q,
o ™= W
90%
80%

70%
60%
50%

40%

30%

20%

10% -
0%

Prestadores de servigos

Muito pequeno Pequeno Médio Grande Muito grande
Segmento
W Ndo possui SGE Utiliza planilhas como SGE

B O SGE € um software especifico ® Outro tipo de SGE

Figura 36 — Tipologia do sistema de gestdo de energia nos segmentos (base prestadores)

No gréfico acima, pode-se observar em vermelho que mais de 75% dos prestadores de pequeno
porte ndo possuem nenhum tipo de sistema de gestdo de energia. Apenas nos prestadores de
grande e muito grande porte a utilizacdo de softwares para gestdo de energia € mais comum.
Neste grafico estdo representados todos os prestadores de servicos que responderam a
pesquisa.

B1l. Forma de extracdo de dados das faturas de energia elétrica

Com o objetivo de verificar a suscetibilidade do sistema a erros de entrada de dados, e horas de
trabalho associadas para extrair os dados da fatura elétrica questionou-se na pergunta 37 a
forma de insercdo de dados adotada. Os resultados foram apresentados nos dois graficos
abaixo.
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Insercdo de dados no Insercdo de dados no
sistema sistema

® Automatica = Automatica

= Mista (alguns dados de forma automaética
e outros manuais)
= Manualmente

= Mista (alguns dados de forma automatica e
outros manuais)

® Manualmente

Figura 37 — Forma de inser¢do dos dados no Figura 38 — Forma de inser¢do dos dados no
sistema de gestdo de energia elétrica (base sistema de gestdo de energia elétrica (base
ligacdes) prestadores)

A insercéo de dados relativos a energia é feita de forma mista (parte automéatica e parte manual)
para a maior parte das ligacdes (57%), correspondendo a 19% prestadores. Para 25% das
ligacdes, a insercdo de dados é realizada de forma automética (9% dos prestadores) e para 18%
das ligagGes é realizada de forma manual (72% dos prestadores). A forma manual de insercéo
de dados é onerosa em termos de tempo e estd sujeita a maior suscetibilidade a erros de
digitacdo, por oposi¢éo a extracdo automatica.

A alimentacdo automatica de dados possibilita analises mais céleres, e também a identificagdo
de problemas e a melhoria continua de processos de eficiéncia energética de forma mais agil.

B2. Funcionalidades do sistema de gestdo de energia

Do ponto de vista das funcionalidades, o sistema de gestdo de energia pode ser utilizado para
atividades que envolvam a analise de dados histéricos ou em tempo real; o planejamento de
otimizagdo do consumo; o0 suporte a aquisicdo de energia; e o0 acompanhamento de eficiéncia
energética das estagdes de tratamento de dgua e esgoto, cruzando estes com dados de vazao.

A Figura 39 resume as respostas obtidas na pergunta 38 do questionario e apresenta as
funcionalidades apontadas pelos prestadores deste segmento. Estes dados sdo referentes a
41.407.549 ligagGes das quais seus prestadores de servigos possuem SGE.
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Ligagbes

Armazenamento de dados histéricos de consumo, demanda,
custos e outras informagdes

|

Monitoramento de consumo, demanda e controle de custos

Planejamento e otimizagdo

Suporte a aquisi¢do de energia (renovagio de contratos de
fornecimento de energia elétrica nos mercados Cativo ou Livre)

Acompanhamento da eficiéncia energética das estagdes
(cruzamento com dados de vaz&o)

]”

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 39 - Principais funcionalidades do sistema de gestao de energia elétrica (base ligacdes)

Mais de 98% das ligacdes estdo cobertas pelas funcionalidades de armazenamento de dados
historicos de energia, e também pelo monitoramento. A funcionalidade menos utilizada pelos
prestadores € o acompanhamento da eficiéncia energética das estagdes, disponivel para 22,19%
das ligacGes.

C. Nivel de uso de sistema de gestdo de energia

A Figura 40 resume as respostas obtidas na pergunta 39 do questionario e apresenta o nivel de
utilizacdo do sistema de gestdo de energia, em trés categorias distintas. Estes dados séo
referentes a 41.407.549 ligacdes das quais seus prestadores de servicos possuem SGE.

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com
outros sistemas de informag&o (Por exemplo: SCADA,
Financeiro, Concessionaria de energia elétrica, etc)

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Figura 40 - Nivel de utilizacédo do Sistema de Gestédo de Energia Elétrica (base ligacdes)

A maioria (57%) das ligacdes sdo atendidas por prestadores que utilizam os dados do SGE para
consultas e analises pontuais. Apenas 4% das ligacfes, sdo atendidas por prestadores que
utilizam essas informagBes em tempo real, com alertas. Mais de 38% das ligacdes sdo atendidas
por prestadores que utilizam os dados do SGE com interconexdo a outros sistemas.
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6) Sistema de gestao laboratorial

A. Existéncia de sistema de gestdo laboratorial para as ligacdes servidas

O sistema de gestédo laboratorial permite registrar dados da operacao do laboratério, bem como
dados de amostras, mantendo-se um histdrico confiavel sobre indicadores da qualidade da agua.

Os gréficos abaixo resumem as respostas obtidas nas perguntas 41 e 42 do questionario, e que
informaram sobre a existéncia do sistema de gestéo laboratorial. Inclui as respostas de 491
prestadores que servem 44.292.998 ligages.

Existéncia SGL Existéncia de SGL

= dispde = ndo dispbe m dispde = ndo dispde
Figura 41 — Existéncia de sistema de gestédo Figura 42 — Existéncia de sistema de gestédo
laboratorial (base ligacdes) laboratorial (base prestadores)

91% das ligagGes servidas, numero representado por 50% de prestadores de servicos, dispdem
de um sistema de gestéo laboratorial (SGL).

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 246 prestadores (50% da Figura
42) que dispdem de SGL e que servem 40.383.418 ligagdes.

B. Funcionalidades do sistema de gestdo laboratorial

Do ponto de vista macro de suas funcionalidades, o sistema de gestdo laboratorial pode ser
utilizado para atividades que envolvam o controle analitico de parametros; o planejamento de
acles; a gestdo de estoques; e a emissao de boletins.

A Figura 43 resume as respostas obtidas na pergunta 43 do questionario e apresenta as
funcionalidades apontadas pelos prestadores:
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Ligacdes

Controle analitico
Planejamento
Gest3o de estoque

Emiss3o de boletins

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 43 - Principais funcionalidades do sistema de gestao laboratorial (base ligacdes)

As principais funcionalidades utilizadas para este sistema séo a otimizag&o do controle analitico
e da emissdo de boletins, que esta disponivel para mais de 98% das ligacdes das quais os
prestadores possuem o SGL. A funcionalidade menos utilizada identificada foi a gestdo de
estoque, que esta disponivel para 76% das ligacdes.

C. Nivel de uso de sistema de gestdo de laboratorial

A Figura 44 resume as respostas obtidas na pergunta 45 do questionério e apresenta o nivel de
utilizac&o do sistema de gestéo laboratorial, em trés categorias distintas:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragdo dos dados com

outros sistemas de informagdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 44 - Nivel de utilizacéo do sistema de gestéo laboratorial

34% das ligacdes séo atendidas por prestadores que utilizam os dados do SGL para consultas
e analises pontuais. 16% das ligacdes sé@o atendidas por prestadores que utilizam essas
informacdes em tempo real, com alertas. Contudo, mais de 49% das ligacGes sdo atendidas por
prestadores que utilizam os dados do SGL com interconexao a outros sistemas de informacéo.
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7) Sistema de gestdo de clientes

O sistema de gestéo de clientes é um sistema de suporte a relagdo comercial com o cliente,
nomeadamente gestao de contratos, gestdo de leituras, faturamento e cobranga, que gerido de
forma digital pode interagir de maneira transversal com outros sistemas, como os de operacao e
financeira.

A. Existéncia de sistema de gestdo de clientes para as ligacdes servidas

Os gréficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 9 do questionario comercial, que
questiona sobre a existéncia ou ndo de sistema de gestéo de clientes. Inclui as respostas de 425
prestadores, que servem 40.834.235 ligagdes.

Existéncia de SGC Existéncia de SGC

1%

m dispée = ndo dispoe m dispée = ndo dispoe
Figura 45 - Existéncia de sistemas comerciais Figura 46 - Existéncia de sistemas comerciais
digitais (base ligacbes) digitais (base prestadores)

Cerca de 99% das ligac6es sao servidas por 72% de prestadores que dispdem de um software
de gestao de clientes.

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 304 prestadores (72% da Figura
46) que dispdem de sistema de gestdo de clientes e servem 40.307.380 ligacdes.
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B. Funcionalidades do sistema de gestdo de clientes

A Figura 47 apresenta as principais funcionalidades do sistema de gestéo de clientes. Os dados
apresentados no grafico sao referentes a questdo 11 do questionario em anexo:

Ligacoes

Gestdo de cadastro comercial

Gestdo de contratos

Gestdo de hidrémetros

Faturamento e cobranca

Gestado de processos contenciosos

Registro de histdrico de contatos aos seus dados

Acesso remoto pelos clientes aos seus dados

Registro de quebra de servigo

Registro de tempo para resolucdo de problemas relatados pelo cliente

Aplicativos ou web-site para consultas de informacdes de clientes (segunda via, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%  80% 90%  100%

Figura 47 - Principais funcionalidades do sistema de gestéo de clientes (base liga¢des)

As funcionalidades mais utilizadas sao gestdo de cadastro comercial, gestdo de hidrémetros e
faturamento e cobranca, por aproximadamente 99% das liga¢gbes, seguidas de aplicativos ou
website para consultas de informacdes de clientes, para 97% das ligacdes.

As funcionalidades menos utilizadas séo acesso remoto pelos clientes aos seus dados, para 43%
das ligag@es, gestédo de contratos para 52% das ligag8es, e gestdo de processos para 65% das
ligacdes.

C. Nivel de uso dos dados do sistema de gestdo de clientes

A Figura 48 apresenta o nivel de uso do sistema de gestdo de clientes. Os dados apresentados
no seguinte grafico sao relacionados a questao 12 do questionario em anexo:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais de
informagdes de clientes

Nivel 2 - Também realiza auto-atendimento para resolugdo de alguns
problemas ou dividas individuais

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragao dos dados com
outros sistemas de informagao (Por exemplo: SIG, Operagdes,
Contact Center, etc)

0% 10%  20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 48 - Nivel de uso do sistema de gestéo clientes (base liga¢des)

No nivel 1 tem-se 6% das ligacGes onde os prestadores utilizam os dados de gestao de clientes
apenas para consultas e andlises pontuais. Por sua vez, para cerca de 21% das ligagcbes os
prestadores utilizam estes dados para realizar autoatendimento para resolucdo de alguns
problemas e ou davidas individuais, e para 73% das ligacdes, os prestadores utilizam os dados
de forma integrada a outros sistemas de informacdes.
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8) Sistema de telemetria

O sistema de telemetria refere-se a leitura de hidrébmetros ou medidores de vazao/volume de
forma remota, possibilitando a geracao da fatura sem necessitar da leitura in-loco. Pode ou né&o
ser integrado ao sistema SCADA.

A. Existéncia de sistema de telemetria nas ligacdes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 14 do questionario comercial, que
questiona sobre a existéncia ou ndo de sistema de telemetria. Inclui as respostas de 425
prestadores que servem 40.834.235 ligages.

Existéncia de Sistema de Existéncia de Sistema de
Telemetria Telemetria

m dispée = ndo dispoe m dispée m ndo dispoe

Figura 49 - Existéncia de sistemas de telemetria Figura 50 - Existéncia de sistemas de telemetria
(base ligacdes) (base prestadores)

Cerca de 57% das ligagBes séo servidas por 17% de prestadores que dispdem de um sistema
de telemetria (ST).

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 71 prestadores (17% da Figura
50) que dispdem de telemetria e servem 23.340.476 ligagdes.

B. Funcionalidades do sistema de telemetria

A Figura 51 apresenta as principais funcionalidades do sistema de telemetria. Os dados
apresentados no seguinte grafico sdo referentes a questdo 16 do questionario em anexo:
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LigagOes

Para grandes clientes e/ou grande consumo

Para clientes prioritarios (ou sensiveis a interrupcdo do servico)

Para clientes residenciais

Gestdo de DMCs (Distritos de Medicdo e Controle)

Por dificuldade fisica de leitura (hidrémetro em local de dificil acesso)
Identificagdo de perdas de dgua em DMCs em tempo real

Integracdo com o cliente (informando possiveis vazamentos, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%

Figura 51 - Principais funcionalidades do sistema de telemetria (base ligacdes)

As funcionalidades mais utilizadas pelos prestadores sé@o para leitura de grandes clientes e/ou
grande consumo em 77% das ligacdes servidas e para clientes prioritarios em 64% das ligagdes
servidas. As funcionalidades menos utilizadas pelos prestadores séo identificacdo de perdas de
agua em DMCs, em 7% das ligactes servidas e por dificuldade fisica de leitura (hidrometros em
locais de dificil acesso) em 10% das ligagdes servidas.

C. Nivel de uso do sistema de telemetria

A Figura 52 apresenta o nivel de uso dos dados do sistema de telemetria. Os dados
apresentados no seguinte grafico sao referentes a questdo 17 do questionario em anexo.

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e anélises pontuais e emissédo de
faturas mensais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas de alto/baixo
consumo, etc

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragdo dos dados com outros
sistemas de informagdo (Por exemplo: Contact Center, Gestdo de
Clientes, SCADA, etc) - Possibilitando a identificagdo de perdas de dgua
por DMC e/ou comunicagdo com o cliente

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Figura 52 - Nivel de uso do sistema de telemetria

Em cerca de 21% das ligac8es servidas, os prestadores utilizam os dados de gestéo de clientes
para consultas e andlises pontuais. Por sua vez, em 35% das ligacdes servidas os prestadores
utilizam o sistema em tempo real com alertas de alto/baixo consumo, etc. Em 44% das ligacdes
servidas os prestadores utilizam os dados de forma integrada a outros sistemas de informacdes,
possibilitando algumas funcionalidades como a comunicagdo automatica com o cliente.
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9) Sistema de contact center

Contact centers sé@o sistemas integrados de relagbes com o cliente. Geralmente sao
automatizados e podem fornecer dados solicitados pelo cliente sem que 0 mesmo necessite falar
com um atendente humano. Além disso, também podem reconhecer o cliente e informar de forma
pro-ativa informacdes Uteis como por exemplo: problemas com o servico na regido, débitos
pendentes, e podem direcionar chamadas ao setor de atendimento desejado pelo cliente, entre
outras.

A. Existéncia de Contact centers para os clientes das ligacdes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas na pergunta 19 do questionario comercial que
apresenta a existéncia ou ndo de contact center. Inclui as respostas de 425 prestadores que
servem 40.834.235 ligagdes.

Existéncia de Contact Existéncia de CC
Center

m dispde ®= ndo dispoe m dispée = ndo dispoe
Figura 53 - Existéncia de contact center (base Figura 54 - Existéncia de contact center (base
ligacbes). prestadores).

Cerca de 91% das ligagdes sdo servidas por 29% dos prestadores que dispde de um Contact
Center (CC).

As figuras seguintes analisam apenas os dados referentes aos 125 prestadores (29% da Figura
54) que dispdem de contact center e servem 37.110.735 ligacdes.

B.1 Canais de atendimento do sistema de Contact Center

A Figura 55 apresenta os canais utilizados pelo contact center. Os dados apresentados no
seguinte gréafico sdo referentes a questao 22 do questionario em anexo.
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Canais de atendimento do Contact Center
Ligagdes

Atendimento telefénico

Atendimento por chat, SMS ou aplicativo de mensagem
instantanea (por ex. WhatsApp)

Atendimento por e-mail ou web-site

Terminais de auto-atendimento (totens em shoppings, etc)

l”|

o
®

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 55 - Canais de atendimento do sistema de contact center (base ligagées)

O canal que é mais utilizado é o atendimento telefénico, e que esta disponivel para os usuarios
de 99,9% das ligacOes; e o canal menos utilizado é o de terminais de autoatendimento (totens
em shoppings, etc), disponivel para usuarios de aproximadamente 42% das ligagdes.

B2. Funcionalidades do sistema de contact center

A Figura 56 apresenta as principais funcionalidades do contact center. Os dados apresentados
no seguinte gréafico sado referentes a questédo 23 do questionario em anexo:

Ligagcdes
Contabilizacdo de nimero de atendimentos

Contabilizagdo de tempos (tempo total de atendimento, tempo de espera,
tempo médio de atendimentos, etc)

Gravagdo de chamadas

Histérico de contatos com o cliente

Interagdo com outros sistemas, tais como Gestdo de Clientes, SIG,
Operagdes, etc

Automatizacdo do atendimento (valor de faturas, segunda via,

informagdes sobre problemas, etc)
InformagGes de problemas em areas ja identificados pelo prestador, por
exemplo, falta de d4gua em um bairro

Relatérios por tipo de consulta (reclamacdes, segunda via, débitos

pendentes, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 56 - Principais funcionalidades do sistema de contact center (base ligages)

As funcionalidades mais utilizadas séo: contabilizacdo do nimero de atendimentos em mais de
99% das ligacdes, gravacdo de chamada em 98% das liga¢8es, historico de contatos com o
cliente e relatérios por tipo de consulta (reclamacdes, segunda via, débitos pendentes, etc) em
96% das ligacBes. As funcionalidades menos utilizadas sdo: automatizacdo do atendimento
(valor de faturas, segunda via, informacdes sobre problemas, etc) em 71% das ligacbes e
informacdes de problemas em areas ja identificados pelo prestador, por exemplo, falta de agua
em um bairro, em 79% das ligagdes.

Na Figura 56 tem-se que as funcionalidades do contact center possuem ndmeros sempre acima
de 70%, mostrando um uso mais amplo das mesmas, destacando nessa mesma porcentagem a
funcionalidade de interac@o do contact center com outros sistemas.

C. Nivel de uso do contact center

A Figura 57 apresenta o nivel de uso do contact center. Os dados apresentados no seguinte
gréfico sdo referentes a questdo 24 do questionario em anexo:
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Quantidade de ligacdes

Nivel 1 - Direcionamento de chamadas por assunto e registro de dados
de chamadas

Nivel 2 - Também realiza o auto-atendimento para resolugéo de alguns
problemas ou duvidas individuais

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros
sistemas de informag&o (Por exemplo: GIS, SCADA, Gestdo de Clientes,
etc) - Podem ser publicadas informages sobre problemas em érea, etc

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Figura 57 - Nivel de utilizacé@o do Sistema de contact center (base ligac6es)

Para os usuérios de 25% das ligacdes, o contact center apenas direciona chamadas por assunto
e registra os dados das chamadas. Por sua vez, para os usuarios de 5% das ligacdes € possivel
realizar o autoatendimento para resolugdo de alguns problemas ou dlvidas individuais e para os
usuarios de 70% das ligacdes os seus dados sédo usados de forma integrada a outros sistemas
de informacdes, possibilitando a publicacdo de informagdes sobre problemas em areas e etc.

Mesmo tendo uma boa parte dos prestadores no nivel 3 de utilizagdo das informacdes, nota-se
que ainda existe um caminho a percorrer para que os 25% que estao no nivel 1 evoluam para o
nivel 2, e por fim cheguem ao nivel ideal que possibilita a integracdo com outros sistemas de
informacéo e a publicacdo de informacgdes de problemas em &rea, etc.
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10) Sistema administrativo e financeiro

O sistema de gestdo administrativa e financeira € um elemento estruturante nas organizacoes,
sendo relevantes como ferramentas tecnoldgicas para o planejamento, operacionalizagéo,
gestdo, controle das atividades e interconectividade entre os departamentos, e para cumprir
obrigacdes legais e contabilisticas.

Esse sistema pode interagir de maneira transversal com outros sistemas como os de operagéo
e manutencgao.

A. Existéncia de Sistema administrativo e financeiro nas ligacdes servidas

Devido as obrigac6es legais de contabilidade se pressup8e que a totalidade dos prestadores
dispbe de algum sistema administrativo e financeiro. Esta pergunta ndo foi colocada no
guestionario, pois em um questionario semelhante* a totalidade dos prestadores dispunha de
sistema administrativo e financeiro. A intencéo da omisséo da pergunta foi aligeirar o questionario
sobre uma situagdo pouco questionavel.

As figuras seguintes analisam os dados referentes a 418 prestadores e servem 39.555.104
ligacdes.

B. Funcionalidades do sistema admin e financeira

A Figura 58 apresenta dados sobre as areas cobertas pelos sistemas de gestdo administrativa.
Os dados apresentados nos seguintes graficos sé@o referentes a questdo 9 do questionario em
anexo.

Servicos atendidos pelo Sistema de Gestao
Administrativa e Financeira

Comprase Contabilidade e Recursos Controle e Faturamento
estoque tesouraria Humanos planejamento
financeiro

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

servigo

Ligacbes atendidas por SGAF em cada

m Utiliza mN3&o utiliza

Figura 58 — Areas cobertas pelo sistema de gestdo administrativa e financeira (base ligagoes)

99% das ligacBes estao servidas por prestadores que utilizam o sistema de gestdo administrativa
financeira para recursos humanos e 1% néao utiliza o sistema para esta area. Para o faturamento
94% das ligacBes estdo servidas por prestadores que utiliza o sistema e 6% nao utiliza o sistema
para esta area. Para a area de controle e planejamento, 98% das ligacdes estdo servidas por

4  Claudio Tendrio das Aguas de Portugal / Aguas do Algarve / APDA apresentado no ENEG2017 -
Encontro Nacional de Entidades Gestoras de Portugal.
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prestadores que utilizam o sistema e 2% nao utiliza para esta area. Para compras e estoque 99%
das ligacdes estdo servidas por um prestador que utiliza o sistema e 1% nao utiliza o sistema
para esta area. Para a contabilidade e tesouraria 99% dos prestadores utilizam o sistema e 1%
nao utiliza o sistema para esta area.

C. Nivel de uso do sistema de gestdo administrativa e financeira

A Figura 59 apresenta o nivel de uso do sistema de gestdo administrativa e financeira. Os dados
apresentados no seguinte grafico séo referentes a questao 12 do questionario em anexo:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados
com outros sistemas de informagéo (Por exemplo:
Operagdes, Manutencdo, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 59 - Nivel de uso do sistema de gestdo administrativo e financeiro (base ligacfes)

Em cerca de 11% das ligacbes servidas os prestadores utilizam os dados de gestédo
administrativa e financeira apenas para consultas e analises pontuais. Por sua vez, em 5% das
ligacBes servidas os prestadores utilizam o sistema em tempo real com alertas. E em 84% das
ligacOes servidas os prestadores utilizam estes dados de forma integrada a outros sistemas de
informacao.
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11) Sistema de gestao de frotas

A frota de veiculos é uma componente que absorve bastante recursos e que tendencialmente
necessita de uma gestédo mais organizada, especialmente em frotas maiores. Esse sistema serve
para controlar a frota de veiculos do prestador, e assim gerir melhor a utilizagdo, manutencao e
vida Util dos veiculos, além de poder integrar com o sistema de manutencdo e operacao, e
também com os sistemas administrativos e financeiros.

A. Existéncia de sistema de gestdo de frota nas ligacdes servidas

Os graficos abaixo resumem as respostas obtidas nas perguntas 12, 13 e 16 que apresentam a
existéncia ou ndo de sistema de gestdo de frota. Inclui as respostas de 418 prestadores que
servem 39.555.104 ligagdes.

Existéncia de SGF Existéncia de SGF

mSim = Nao m dispde ® ndo dispoe
Figura 60 — Existéncia de sistema de gestéo de Figura 61 — Existéncia de sistema de gestdo de
frota (base ligagGes) frota (base prestadores)

Cerca de 87% das ligacGes séo servidas por 50% dos prestadores que disp6em de um sistema
de gestdo de frotas (SGF).

As figuras seguintes analisam os dados referentes aos 210 prestadores (50% da Figura 61) que
dispbe de sistema de gestdo de frota e servem 34.420.320 ligagdes.

B. Funcionalidades do sistema de gestédo de frota

A Figura 62 apresenta as principais funcionalidades do sistema de gestédo de frotas. Os dados
apresentados no seguinte grafico sdo referentes a questao 14 do questionario em anexo:
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Ligacdes

Controle de utilizagdo
Gestdo da manutengdo de veiculos
Gest3o operacional e financeira

Gestdo do ciclo de vida

Localizag8o em tempo real via satélite ou rede de
dados movel

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 62 - Principais funcionalidades do sistema de gestao de frotas (base ligacdes)

As funcionalidades mais utilizadas pelos prestadores séo: para controle de utilizacdo em mais
de 99% das ligacbes servidas e para gestdo da manutencao de veiculos em 86% das ligacdes
servidas. As funcionalidades menos utilizadas séo: gestao do ciclo de vida por 58% das ligacdes
servidas e gestao operacional e financeira em 64% das ligagdes servidas.

C. Nivel de uso de sistema de gestdo de frotas

A Figura 63 apresenta o nivel de uso dos dados do sistema de gestdo de frotas. Os dados
apresentados no seguinte grafico sao referentes a questédo 15 do questionario em anexo:

Quantidade de ligagdes

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localizacdo,
consumo, etc

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracio dos dados com
outros sistemas de informagdo (Por exemplo: Financeiro,
Compras/Almoxarifado, etc)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 63 - Nivel de uso do sistema de gestéo de frotas (base ligacdes)

Em cerca de 14% das ligacdes servidas os prestadores utilizam os dados de gestédo frotas
apenas para consultas e analises pontuais. Por sua vez, em 60% das ligacBes servidas os
prestadores utilizam o sistema em tempo real com alertas, localizacdo e consumo. E em 26%
das ligacdes servidas os prestadores utilizam estes dados de forma integrada a outros sistemas
de informagcéo.
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5. O uso de sistemas digitais de gestao por porte do prestador

As conclusdes que resultam da analise do presente capitulo podem ajudar a identificar os
segmentos que mais precisam de acelerar na adocdo de ferramentas digitais. Programas,
apoios, parcerias e incentivos especificos podem ser desenhados para os varios perfis dos
prestadores e companhias.

Os ganhos decorrentes da especializacdo de sistemas digitais ttm um limite na escala dos
prestadores e varia consoante o tema, pelo o que incentivos em programas terdo que levar em
conta estas diferencgas.

O presente capitulo esta dividido em 4 partes: i) principais conclusées da analise, ii) interpretacao
das diferencas quantitativas e iii) qualitativas entre os segmentos, e a iv) analise detalhada dos
11 sistemas pesquisados.
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Principais conclusbes do uso de sistemas digitais de gestdo nos
segmentos

Das analises descritas ao longo do capitulo, resumem-se 6 conclusdes:

Conclusdo n°4 — Alguns sistemas digitais tém um uso frequentes nos prestadores, porém
ainda existe potencial para uma implementacdo plena

Em termos quantitativos alguns sistemas tém ampla implementacdo em prestadores, como se
pressupde para o sistema de gestdo administrativa e financeira®. Também sdo bastante
utilizados sistemas de gestao de clientes (utilizado por 71% dos prestadores), laboratorial
(utilizado por 50%) e de gestdo de frotas (utilizado por 50%), mas mesmo assim existe muito
potencial para serem implementados em todos (conforme conclusédo 2; pag.30 e Figura 7 do
capitulo 4 - O uso de sistemas digitas de gestdo em termos de abrangéncia territorial).

O sistema de gestdo administrativa e financeira, por exemplo, apesar de ter uma nota mediana
de 0,75 pontos para prestadores de muito pequeno porte, ainda possui uma variancia bastante
grande, com muitos prestadores apresentando notas mais baixas (conforme Figura 82).

O sistema de gestdo de clientes, apesar de amplamente utilizado, possui possibilidade de
melhoria em algumas funcionalidades, melhorando assim a nota geral dos prestadores
(conforme Figura 48 e Figura 77).

Conclusdao n° — Assimetrias_guantitativas _entre segmentos sdo _maiores em_Contact
center e sistema de gestdo de energia

Existem maiores assimetrias no sistema de Contact Center, onde se verifica uma tendéncia de
gue guanto maior o porte do prestador, maior o grau de utilizagdo e a nota deste sistema. Este é
o caso onde h& maior assimetria entre os segmentos de prestadores. E, no entanto, discutivel
se os usuarios de prestadores de pequeno porte necessitam de um contact center.

O sistema de gestéo de energia é outro caso onde se verifica que prestadores maiores possuem
um sistema mais completo e automatizado que prestadores pequenos. Nos prestadores
pequenos que possuem algum SGE, a tendéncia € a utilizacdo de planilhas ao invés de um
software especifico para gestdo (Tabela 9).

Conclusdo n°6 — A profundidade no uso de ferramentas digitais € maior nos prestadores
grandes, mas com excecdes

Em termos qualitativos, os grandes prestadores usam os sistemas com mais profundidade e em
niveis mais elevados, no entanto o SCADA é uma exce¢éo, onde se destacam os prestadores
de médio porte, que mostram uma mediana mais elevada. O sistema de gestéo laboratorial tem
0 mesmo uso qualitativo nos prestadores de médio, grande e muito grande porte (Figura 71,
Figura 75 e Tabela 8). Prestadores pequenos usam as ferramentas num baixo nivel de
digitalizacdo. O investimento em inovagdo € elevado para ser suportado por um prestador
pequeno.

Conclusdao n°7 — Assimetrias qualitativas entre _segmentos sdo maiores em alguns
sistemas, mas com excepcoes

Existem maiores assimetrias em alguns sistemas que outros entre os segmentos, como € 0 caso
de sistemas de Gestéo de Clientes, Contact Center e Sistemas de Gestéo Laboratorial, onde se
verifica uma tendéncia de elevagdo da nota quanto maior o porte do prestador, e também maior

5 E um pressuposto porque néo foi questionado diretamente sobre a existéncia de SGAF, no entanto, foi
questionado quais as funcionalidades do mesmo séo utilizadas.
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o grau de utilizacao e a nota deste sistema. Estes sdo os casos onde ha maior assimetria entre
0s segmentos de prestadores (Figura 77, Figura 81 e Figura 75).

As excecdes ficam por conta dos Sistemas de Informaces Geograficas, SCADA e Sistema de
Telemetria, onde néo ha relacao direta entre o porte do prestador com a melhoria da nota obtida
(Figura 65, Figura 71 e Figura 79).

Conclusdo n°8 — Em algumas ferramentas digitais ndo _existem ganhos gualitativos de
escala significativos a partir do tamanho médio

De acordo com os resultados da pesquisa, verificam-se que em trés sistemas, prestadores de
médio, grande e muito grande porte possuem as mesmas medianas de notas, o que equivale
dizer que a partir do tamanho médio, ndo existem ganhos significativos de escala para nivel de
utilizacdo do sistema. S&o os casos de Sistema de Gestao Laboratorial, Sistema de Gestéo de
Frotas, e Sistema de Gestao Administrativo e Financeiro (Tabela 8).

Conclusdo n° — SCADA e Telemetria sdo sistemas pouco utilizados, tanto em frequéncia
como em profundidade

Nos sistemas de Telemetria e SCADA existe potencial para uma implementacdo mais frequente
(Tabela 6) e assim agregar mais valor (Tabela 7). Esses sdo um dos sistemas menos utilizados
nos prestadores e o grau de implementacéo € bastante baixo nos prestadores (Tabela 9). Foi
identificado que prestadores muito grandes e muito pequenos possuem as menores notas do
SCADA. O uso qualitativo de SCADA é maior nos prestadores de porte médio que nos grandes.
Prestadores muito pequenos possuem geralmente menor quantidade de m&o de obra
especializada. O SCADA também é onde existe maior potencial de economia segundo a Global
Water Inteligence (GWI).

Interpretacao das diferencas quantitativas entre os segmentos

No presente subcapitulo identificam-se prestadores de portes diferentes que usam as
ferramentas digitais mais frequentemente em termos quantitativos, assim com as assimetrias
entre os segmentos.

Ferramentas digitais mais usadas

A seguinte tabela apresenta o uso quantitativo das ferramentas digitais nos diferentes portes dos
prestadores através da média verificada em cada segmento:

Tabela 6 — Uso quantitativo das ferramentas digitais nos diferentes portes dos prestadores

Sistema Muito Pequeno| Médio | Grande

pequeno

Sistema de Informacgdes Geograficas 11% 21%

Sistema de Gestdao de Manutengao 30% 42%

Sistema de Suporte a Operagdo 27% 51%

SCADA 14% 32%

Sistema de Gestdo de Energia 24% 51%

Sistema de Gestdo Laboratorial 35% 56%

Sistema de Gestdo de Clientes 52%

Sistema de Telemetria 9%

Contact Center 12% 21%

Sistema de Gestdo de Frota 31% 57%
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Para todos os sistemas é uma tendéncia confirmada de que os prestadores de maior porte
dispéem mais frequentemente de sistemas digitais do que os de menor porteb. Porém alguns
sistemas s&o mais usados que outros.

Nos prestadores de muito grande porte, 0s sistemas mais usados sdo Sistema de administracao
e financeiro (no entanto esta pergunta ndo foi diretamente colocada), Sistema de gestdo de
clientes, Sistemas de gestdo de energia, Contact Center (com 100%) seguido de Sistema de
Informacdes Geograficas, Sistema de Gestdo de Manutencao, Sistema de Suporte a Operacao,
Sistema de Gestao Laboratorial (com 94%). Os sistemas de Telemetria (47%) e Gestao de Frota
(80%), SCADA (88%) s&o 0s menos usados.

E questionavel a pertinéncia de um prestador de pequeno porte dispor de um contact center, por
receber menos contatos diariamente, porém a existéncia dos demais sistemas seriam
justificaveis mesmo nos pequenos.

As figuras na analise detalhada mais adiante dao outra percepcdo da quantidade de uso das
ferramentas nos varios portes e as assimetrias entre os portes - (Figura 64; Figura 66; Figura 68;
Figura 70; Figura 72; Figura 74; Figura 76; Figura 78; Figura 80; Figura 83).

Assimetrias no uso de ferramentas digitais

A seguinte tabela apresenta, em ordem decrescente, as assimetrias entre os sistemas, que séo
a diferenca entre o segmento que mais e menos utiliza com base na média verificada em cada
segmento.

Tabela 7 — Assimetrias do uso quantitativo das ferramentas digitais nos diferentes portes dos prestadores

Sistema pzlqtlézo Pequeno | Médio | Grande (alafir_e:ﬂﬁi)

Contact Center 12% 21% | 55%
Sistema de Informacgdes Geograficas 11% 21%| 48%
Sistema de Gestdo de Energia 24% 51%

SCADA 14% 32%
Sistema de Suporte a Operagdo 27% 51%
Sistema de Gestdao de Manutengao 30% 42%
Sistema de Gestdo Laboratorial 35% 56%
Sistema de Gestao de Frota 31% 57%
Sistema de Gestdo de Clientes 52%

Sistema de Telemetria 9%

As assimetrias na existéncia de ferramentas digitais sdo extremamente acentuadas em Contact
Center, SIG, e SGE, com diferencas superiores a 75%.

As assimetrias na existéncia de ferramentas digitais sdo muito acentuadas em SCADA, SSO,
SGM, SGL e SGF, com diferencas superiores a 50%.

As assimetrias na existéncia de ferramentas digitais sdo menos acentuadas em SGC e
Telemetria, com diferencas inferiores a 50%.

6 O Sistema de gestdo de frota € uma excecdo. Os prestadores muito grandes usam
menos do que os grandes prestadores, o que podera dever-se a um menor nimero de respostas
neste segmento.
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Todos os prestadores utilizam o Contact Center no segmento dos muito grandes, mas apenas
12% dos prestadores muito pequenos utilizam esse sistema, portanto ele é o que possui maior
assimetria de utilizacéo entre os segmentos. Ja no sistema de gestao de frota, € comparado o
segmento de prestadores grandes com o segmento de prestadores muito pequenos, pois é entre
estes dois segmentos que existe a maior diferenca de utilizag&o.

Interpretacdo das diferencas qualitativas entre segmentos

No presente subcapitulo identificam-se prestadores de portes diferentes que usam as
ferramentas digitais com maior profundidade em termos qualitativos, assim com as assimetrias
entre os segmentos. O uso qualitativo das ferramentas foi auferido através da nota digital descrita
em seguida e respectiva mediana verificada no segmento. A analise deve, no entanto, ser
tomada com alguma precaucao pois nos segmentos muito pequenos poucos participantes tém o
sistema e nos segmentos muito grandes foram poucos as respostas.

Ferramentas digitais com maior uso qualitativo

Apés as consideracdes da frequéncia de uso se coloca a questédo de qual o segmento que usa
as ferramentas de modo mais aprofundado (mediana da nota obtida).

O detalhamento do calculo da nota digital de cada sistema pode ser consultado no Anexo 4 —
Forma de calculo das notas digitais dos sistemas, mas genericamente sdo obtidos do seguinte
modo:

o , quantidadedefuncionalidadedsusadas
notadigital = niveldeuso * ( - - - - )
quantidadesdefuncionalidadesdescritas

Uma nota de 1 corresponde a usar no nivel maximo todas as funcionalidades de um sistema
digital.

Na tabela seguinte é possivel observar as medianas das notas de cada sistema, separadas por
porte de prestadores:

Tabela 8 — Uso qualitativo das ferramentas digitais nos diferentes portes dos prestadores

Sistema Muito Pequeno | Médio | Grande Muito

pequeno grande

Sistema de Informacgdes Geograficas 0,57 0,39| 0,47 0,53 0,40

Sistema de Gestao de Manutenc¢ao 0,40 0,60 0,45 0,60

Sistema de Suporte a Operagao 0,42 0,50( 0,60 0,60

SCADA 0,19 0,37| 0,50 0,45 0,32

Sistema de Gestao de Energia 0,30 0,30 0,45

Sistema de Gestdo Laboratorial 0,37 0,45 0,75 0,75 0,75

Sistema de Gestdo de Clientes 0,36 0,50( 0,60

Sistema de Telemetria 0,21 0,17| 0,19 0,21 0,29

Contact Center 0,33 0,47| 0,71

Sistema de Gestdo Administrativo e Financeiro 0,75 0,75| 0,90

Sistema de Gestdo de Frota 0,45 0,60| 0,72 0,66 0,72

O sistema de gestdo administrativa e financeira (SGAF) € o sistema que possui as melhores
medianas, ou seja, € o sistema mais evoluido entre todos o0s pesquisados.
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Em geral, pode-se dizer que a o nivel de utilizacdo dos sistemas digitais € mais elevado nos
prestadores de maior porte (valores mais escuros), porém existem algumas excecdes listadas
abaixo:

e O SIG nos sistemas de pequeno representa um niimero muito reduzido de prestadores,
pelo que nao ser representativo. A segunda melhor mediana da nota ocorre para
prestadores de grande porte.

e A nota de SCADA tem uma mediana melhor em prestadores de médio porte (e ndo no
porte muito grande).

e Para o SGL prestadores com médio, grande e muito grande porte possuem as mesmas
medianas de notas, o0 que indica que elas utilizam as mesmas funcionalidades e que néo
existem sinergias de escala.

Assimetrias no uso qualitativo de ferramentas digitais

A tabela seguinte estd ordenada pela diferenca entre a maior mediana da nota de um
determinado segmento (porte) e a menor mediana da nota de outro segmento. Isso mostra as
maiores e menores assimetrias do uso qualitativo.

Tabela 9 — Assimetrias do uso qualitativo das ferramentas digitais nos diferentes portes dos prestadores

Sistema pzlql:léf\o Pequeno | Médio | Grande (alafir_e:ﬂﬁi)
Contact Center 0,33 0,47| 0,71
Sistema de Gestdo de Clientes 0,36 0,50| 0,60
Sistema de Gestdo Laboratorial 0,37 0,45| 0,75
Sistema de Suporte a Operacao 0,42 0,50| 0,60
Sistema de Gestdo de Manutencao 0,40 0,60| 0,45
SCADA 0,19 0,37| 0,50
Sistema de Gestao de Energia 0,30 0,30, 0,45
Sistema de Gestdo de Frota 0,45 0,60, 0,72 m
Sistema de Gestao Administrativo e
Financeiro 0,75 0,75| 0,90
Sistema de Informacdes Geograficas 0,57 0,39| 0,47 0,53 0,40 0,18
Sistema de Telemetria 0,21 0,17| 0,19 0,21 0,29 0,12

Vemos que a maior assimetria ocorre no sistema de Contact Center, onde prestadores de muito
grande porte possuem uma nota mediana de 0,87 e prestadores de muito pequeno porte,
possuem uma nota mediana de 0,33. Outra informacédo que a tabela d4 é que a menor assimetria
ocorre para o Sistema de Telemetria (ST), e também este sistema é o que possui menores notas,
indicando a existéncia de oportunidades de melhor uso.

Andlise detalhada em termos quanti e qualitativos em cada sistema

As respostas dos questionarios foram agrupadas em 5 clusters de tamanho do prestador. Em
seguida apresenta-se detalhadamente as notas obtidas nos 11 sistemas que pretendem medir
qualitativamente o uso das ferramentas. A definicdo de cada nota encontra-se descrito em anexo.
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1) Nota obtida em SIG

A existéncia ou ndo de SIG

O seguinte grafico mostra a existéncia de SIG nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes a 491 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questdo 9 do questionario de SMO em anexo.

Sistema de Informacdes Geograficas (SIG)
100%
90% 7

80%

41
70%

60% 83
229

50%
15

40% 27

30%

Prestadores de servigos

38
20%

10% 22
28
0%
Muito pequeno Pequeno Médio Grande Muito grande

W Possuem  m Ndo possuem

Figura 64 - Existéncia de SIG nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SIG do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em SIG nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersao da pontuacéo obtida em SIG entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes gréficos sdo referentes a 125
prestadores ou unidades regionais que responderam as questdes 11,12, 13 e 14 do questionério
de SMO em anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa
situacao.
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Nota SIG - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 65 — Disperséo de notas obtidas no SIG nos segmentos

Dos prestadores que utilizam SIG e que tiveram uma nota calculavel (>=0), os que melhor
pontuaram foram os de muito pequeno porte (mediana com 0,57), seguido de grande porte
(mediana com 0,52), médio porte (mediana com 0,47), muito grande porte (mediana com 0,40)
e pequeno porte (mediana com 0,39).

Note-se que os prestadores muito pequenos com SIG sdo uma quantidade reduzida (23) tendo
em conta a quantidade de prestadores pequenos que participaram da pesquisa (257).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de grande porte (caixa mais estreita) sendo
que nos demais portes é bastante variavel.
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2) Nota obtida em sistema de gestdo de manutencéo

A existéncia ou ndo de SGM

O seguinte grafico mostra a existéncia de SGM nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes aos 491 prestadores ou unidades regionais
Sistema de Gestdo de Manutencdo (SGM)

gue responderam a questdo 16 do questionario de SMO em anexo.
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Prestadores de servigos

W Possuem ® Ndo possuem

Figura 66 - Existéncia de sistemas de manutencéo e operagdo nos segmentos (base quantidade de
prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SGM do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em SGM nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersdo da pontuacdo obtida em SIG entre prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes aos 203
prestadores ou unidades regionais que responderam as questfes 17, 18 e 19 do questionario de

SMO em anexo. O valor entre parénteses € referente a quantidade de prestadores nessa
situacao.
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Nota SGM - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 67 — Disperséo de notas obtidas no sistema de gestdo de manuten¢do nos segmentos

Os prestadores que mais vezes usam SGM séo os de muito grande porte (mediana com 0,72),
seguido de grande porte (mediana com 0,60), pequeno porte (mediana com 0,60), médio porte
(mediana com 0,45) e muito pequeno porte (mediana com 0,40).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de médio porte (caixa mais estreita) sendo
gue nos demais portes € bastante variavel.
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3) Nota obtida em sistema de suporte a operacao

A existéncia ou ndo de SSO

O seguinte grafico mostra a existéncia de SSO nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes aos 491 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questdo 21 do questionario de SMO em anexo.

Sistema de Suporte a Operacdo (SSO)
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Figura 68 - Existéncia de sistema de suporte a operagdo nos segmentos (base quantidade de
prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SSO do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em SSO nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersao da pontuacdo obtida em SSO entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 223
prestadores ou unidades regionais que responderam as questfes 22, 23 e 24 do questionario de

SMO em anexo. O valor entre parénteses € referente a quantidade de prestadores nessa
situacao.
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Nota SSO - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 69 — Dispersédo de notas obtidas no sistema de suporte a operagdo nos segmentos

Os prestadores que mais vezes usam SGM sdo os de muito grande porte (mediana com 0,75),
seguido de grande porte (mediana com 0,60), médio porte (mediana com 0,60), porte pequeno
(mediana com 0,50) e muito pequeno porte (mediana com 0,41).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situa¢@o mais variavel é empresas de grande porte.
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4) Nota obtida em SCADA

A existéncia ou ndo de SCADA

O seguinte grafico mostra a existéncia de SCADA nos prestadores de diferentes portes. Os
dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 491 prestadores ou unidades
regionais que responderam a questédo 26 do questionario de SMO em anexo.
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Figura 70 - Existéncia de SCADA em prestadores de servi¢co nos segmentos (base quantidade de
prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SCADA do em que em prestadores de
porte menor.

Nota obtida em SCADA nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte gréafico mostra a disperséo da pontuacéo obtida em SCADA entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sédo referentes a 151
prestadores ou unidades regionais que responderam as questfes 28, 29 e 31, do questionario
de SMO em anexo e que foi possivel calcular o indice Digital para 0 SCADA. O valor entre
parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situacao.
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Nota SCADA - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 71 — Disperséo de notas obtidas em SCADA nos segmentos

Os prestadores que possuem melhor nota mediana no SCADA sédo os de médio porte (0,50),
seguido de grande porte (mediana com 0,45), pequeno porte (mediana com 0,37), muito grande
porte (mediana com 0,32) e muito pequeno porte (mediana com 0,19).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de grande porte (caixa mais estreita) e a
situagdo mais variavel é em prestadores de muito pequeno porte.
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5) Nota obtida em sistema de gestdo de energia

A existéncia ou ndo de SGE

O seguinte grafico mostra a existéncia de SGE nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes a 491 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questédo 34 do questionario de SMO em anexo.
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Figura 72 - Existéncia de sistema de gestéo de energia em prestadores de servico nos segmentos (base
quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SGE do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em SGE nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte gréafico mostra a dispersédo da pontuagéo obtida em SGE entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 209
prestadores ou unidades regionais que responderam as questfes 35, 38 e 39 do questionario de

SMO em anexo. O valor entre parénteses € referente a quantidade de prestadores nessa
situacao.
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Nota SGE - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 73 — Dispersédo de notas obtidas no sistema de gestdo de energia nos segmentos

Os prestadores que mais usam SGE sao os de muito grande porte e de grande porte (mediana
com 0,60), seguidos por médio porte (mediana com 0,45), pequeno porte (mediana com 0,30) e
muito pequeno porte (mediana com 0,30).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situacdo mais varidvel é empresas de pequeno e muito pequeno porte.
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6) Nota obtida em sistema de gestao laboratorial

A existéncia ou ndo de SGL

O seguinte grafico mostra a existéncia de SGL nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes a 491 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questéo 40 do questionario de SMO em anexo.
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100% .
90% 7
80% 1z =
7% 167
60%
0% 15
40% 27
. . 55
20% %
10%
0%

Muito pequeno Pequeno Médio Grande Muito grande

Prestadores de servigos

B Possuem M N3o possuem

Figura 74 - Existéncia de sistema de gestéo laboratorial nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SGL do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em SGL nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersdo da pontuacdo obtida em SGL entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 246
prestadores ou unidades regionais que responderam as questfes 42, 43 e 45 do questionario de

SMO em anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa
situacao.
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Figura 75 — Disperséo de notas obtidas no sistema de gestéo laboratorial nos segmentos

Os prestadores que mais usam SGL sdo os de muito grande porte, grande porte e médio porte
(mediana com 0,75), seguidos por pequeno porte (mediana com 0,45) e muito pequeno porte
(mediana com 0,37).

As respostas sao mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situac@o mais variavel € empresas de mediano porte.

80



AKY

Partner

7) Nota obtida em sistema de gestao de clientes

A existéncia ou ndo de SGC

O seguinte grafico mostra a existéncia de SGC nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 425 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questao 9 do questionario de Sistemas Comerciais em anexo.
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Figura 76 - Existéncia de sistema de gestéo de clientes nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente SSO do em que em prestadores de porte
menor.

Nota obtida em sistema de gestdo de clientes nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersao da pontuagéo obtida em SGC entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes gréficos sédo referentes a 304
prestadores ou unidades regionais que responderam as questdes 10, 11 e 12 do questionario de
SC em anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situacdo.
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Nota SGC - Prestadores que possuem o sistema

1,00 T
0,90
0,80
0,70
0,60
0,50

0,40 X

0,30

0,20

0,10 l

0,00 —l
[7] Muito pequeno (104) [ Pequeno (81) M Médio (69)
M Grande (35) B Muito grande (15)

Figura 77 — Dispersdo de notas obtidas no sistema de gestéo de clientes nos segmentos

Os prestadores com nota mais alta em SGC sdo os de muito grande porte (mediana com 0,80),
seguido de grande porte (mediana com 0,70), médio porte (mediana com 0,60), porte pequeno
(mediana com 0,50) e muito pequeno porte (mediana com 0,36).

As respostas sao mais homogéneas nos prestadores de muito grande e médio porte (caixas mais
estreitas) e a situagdo mais variavel € em empresas de muito pequeno porte.
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8) Nota obtida no sistema de telemetria

A existéncia ou ndo de sistema de telemetria

O seguinte grafico mostra a existéncia de sistema de telemetria nos prestadores de diferentes
portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sédo referentes a 425 prestadores ou
unidades regionais que responderam a questdo 14 do questionario de Sistemas Comerciais em

i
16

anexo.
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Figura 78 - Existéncia de sistema de telemetria nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente sistemas de telemetria do em que em
prestadores de porte menor.

Nota obtida em sistema de telemetria nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersdo da pontuacdo obtida em SGL entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos séo referentes a 71 prestadores
ou unidades regionais que responderam as questfes 15, 16 e 17 do questionario de SC em
anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situacao.
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Figura 79 — Dispersédo de notas obtidas no sistema de telemetria nos segmentos

Os prestadores que possuem maior nota no ST sdo 0s de muito grande porte (mediana com
0,28), seguido de grande porte (mediana com 0,21), muito pequeno porte (mediana com 0,21),
médio porte (mediana com 0,19) e pequeno porte (mediana com 0,17).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de pequeno porte (caixa mais estreita) e a
situagdo mais variavel em prestadores de grande porte.
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9) Nota obtida no contact center

A existéncia ou ndo de CC

O seguinte grafico mostra a existéncia de Contact Center nos prestadores de diferentes portes.

Os dados apresentados nos seguintes graficos sao referentes a 425 prestadores ou unidades

regionais que responderam a questéo 19 do questionario de Sistemas Comerciais em anexo.
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Figura 80 - Existéncia de contact center nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente Contact Center do em que em
prestadores de porte menor.

Nota obtida em Contact Center nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersao da pontuacao obtida em CC entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes gréficos sdo referentes a 125
prestadores ou unidades regionais que responderam as questdes 20, 23 e 24 do questionério de
SC em anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situacao.
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Nota CC - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 81 — Dispersédo de notas obtidas no contact center nos segmentos

Os prestadores que mais usam CC sao os de muito grande porte (mediana com 0,87), seguido
de grande porte (mediana com 0,87), médio porte (mediana com 0,71), porte pequeno (mediana
com 0,46) e muito pequeno porte (mediana com 0,33).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situacdo mais variavel € em empresas de pequeno porte.

86



AKY

Partner

10) Nota obtida no sistema de gestdo administrativo e financeiro

A existéncia ou ndo de SGAF

N&o foi questionado sobre a existéncia de SGAF, pois se pressupde que todas as entidades que
tenham contabilidade tém um SGAF basico.

Nota obtida em SGAF nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersdo da pontuacdo obtida em SGAF entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes graficos sdo referentes a 410
prestadores ou unidades regionais que responderam as questdes 9 e 11 do questionario de SA
em anexo. O valor entre parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situagao.
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Figura 82 — Dispersédo de notas obtidas no sistema de gestdo administrativa e financeira nos segmentos

Os prestadores que mais usam SGAF sdo os de muito grande porte (mediana com 1,00), seguido
de grande porte (mediana com 1,00), médio porte (mediana com 0,90), porte pequeno (mediana
com 0,75) e muito pequeno porte (mediana com 0,75).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situacdo mais variavel € empresas de muito pequeno porte.
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11) Nota obtida no sistema de gestéo de frota

A existéncia ou ndo de SGF

O seguinte grafico mostra a existéncia de SGF nos prestadores de diferentes portes. Os dados
apresentados nos seguintes graficos sao referentes a 418 prestadores ou unidades regionais
gue responderam a questéo 12 do questionario de Sistemas administrativos e financeiros em
anexo.
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Figura 83 - Existéncia de sistema de gestéo de frota nos segmentos (base quantidade de prestadores)

Em prestadores maiores existem mais frequentemente sistemas de gestdo de frota do em que
em prestadores de porte menor.

Nota obtida em sistema de gestdo de frotas nos prestadores de acordo com o porte

O seguinte grafico mostra a dispersdo da pontuacdo obtida em SGF entre os prestadores de
diferentes portes. Os dados apresentados nos seguintes gréficos sé@o referentes a 210
prestadores ou unidades regionais que responderam as questdes 13, 14 e 15 do questionario de
SA em anexo e para os quais foi possivel calcular o indice digital para SGF. O valor entre
parénteses é referente a quantidade de prestadores nessa situacao.
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Nota SGF - Prestadores que possuem o sistema
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Figura 84 — Dispersdo de notas obtidas no sistema de gestdo de frota nos segmentos

Os prestadores gque atingiram maior nota no SGF séo os de muito grande porte (mediana com
0,72) e médio porte (mediana com 0,72), seguidos por grande porte (mediana com 0,66),
pequeno porte (mediana com 0,60) e muito pequeno porte (mediana com 0,45).

As respostas sdo mais homogéneas nos prestadores de muito grande porte (caixa mais estreita)
e a situacdo mais variavel é nas empresas de grande porte.
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6. O modo de desenvolvimento e operacdo de sistemas

digitais de gestao de acordo com porte do prestador

conclus@es que resultam da analise do presente capitulo podem ajudar a entender como os
prestadores internalizam conhecimento relativo ao uso de ferramentas digitais. Isso podera ser
para desenhar, para os varios perfis de prestadores e companhias, programas, apoios,

parcerias e incentivos especificos.

O presente capitulo esta dividido em 4 partes: i) principais conclusdes sobre o modo de
desenvolvimento de ferramentas digitais, ii) propenséo a realizar pilotos, iii) anélise da concepcao
ferramentas digitais e iii) operacdo de sistemas em termos de equipes internas ou externas.

de

90

De acordo com The Global Water Leaders Group (2019) Accelerating the digital water
utility, uma abordagem &gil para o desenvolvimento e o fornecimento de solucdes
[digitais] forma uma parte essencial de uma estratégia de integracao (...) responsiva e
otimizada. Como um usuario pode desenvolver, implantar e operar uma solugéo,
mantendo o equilibrio ideal entre flexibilidade e custo-beneficio, é fundamental para a
decisdo comprar em uma solucgdo de fora ou desenvolver internamente. A flexibilidade é
primordial para garantir que as solu¢8es, ndo importando sua origem, correspondam as
necessidades especificas dos usuarios.

Se uma companhia investir em uma solugéo terceirizada, é importante que a solucdo
seja sustentada por uma plena compreensao das prioridades principais de negécios das
companhias em niveis estratégicos, de desenvolvimento e operacionais. Como explica
o0 gerente geral de servicos da IOTA, Daniel Sullivan:

“A decisdo de comprar uma solucéo de fora ou desenvolver internamente é determinada
pelo alinhamento com o fornecedor certo, que vem com a oferta certa e no momento
certo. Tudo tem que apontar para a dire¢céo certa para investimento.”
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Principais conclusdes
Das analises descritas abaixo resumem-se 3 conclusdes:

Conclusdo n°10 — Prestadores grandes tém mais propensao a realizar pilotos e explorar
novas possibilidades

Ao analisar os dados de projetos piloto ou estudos para implementacao de sistemas, nota-se que
quanto maior o prestador, mais propenso é a realizar pilotos (Figura 85). Esse resultado era
esperado, visto que geralmente prestadores e companhias de maior porte possuem profissionais,
equipes e setores mais especializados que prestadores menores, onde 0s profissionais atendem
demandas mais variadas.

Conclusdo n°11 — Prestadores maiores tém maior propensdo a conceber SIG e SCADA
internamente

Na concepcao de SIG e SCADA, quanto maior o prestador, maior énfase é dada a equipes
internas e mistas. Em prestadores menores as equipes externas aumentam (Figura 88), o que
talvez possa significar uma menor assimila¢éo e continuagéo do desenvolvimento da ferramenta.

Conclusdo n°l2 — Controle analitico e contact center sdo sistemas tendencialmente
operados com equipes terceirizadas

De todos os sistemas, o Contact Center € 0 que possui maior indice de terceirizacdo da

operacao, seguido do controle analitico laboratorial que é amplamente realizado de forma
parcialmente terceirizada. Sistemas de Gestdo Administrativa e Financeira sGo em sua maioria
operados por equipes internas aos prestadores de servigos (Figura 89).

Realizacao de pilotos

Apresentam-se duas perspectivas sobre a realizacdo de pilotos, nomeadamente: i) para todos
os prestadores e ii) uma visdo segmentada por cluster.

Viséo geral — totalidade de prestadores

A seguinte figura apresenta as respostas relativas a realizacéo de pilotos em 10 sistemas”:

7 Relativas as questdes: n.° 15 do questionario SMO sobre SIG; n.° 20 do questionario SMO sobre SMO;
n.°25 do questionario SMO sobre SSO; n.°32 do questionario SMO sobre SCADA; n.° 40 do
questionario SMO sobre SGE; n.° 46 do questionario SMO sobre SGL; n.° 13 do questionario SGC
sobre Sistema de gestdo de clientes; n.° 18 do questionario SGC sobre Sistema de telemetria; n.° 25
do questionario SGC sobre Contact center; n.° 16 do questionario SGAF sobre Sistema de gestdo de
frota.
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Realizacdo de piloto
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Figura 85 — Realizacéo de pilotos nos varios sistemas (% de participantes que ndo possuem o sistema)

Os prestadores que ainda ndo tém os sistemas de gestdo, mas que indicaram ter realizado um
piloto, demonstram a predisposicédo de explorar novas areas, o que se considera fundamental na
jornada digital. A maior propensdo centra-se no sistema de telemetria, onde 14,4% dos
prestadores que ndo possuem o sistema realizaram algum tipo de piloto ou estudo, seguido de
SIG (9,7%) e SGM (9,4%).8

Apenas para o sistema de administrativo e financeiro foi perguntado se o prestador estava
estudando ampliar ou melhorar as funcionalidades, sendo que a maioria afirmou que sim
(questdo n.° 10 do questionario SGAF). Essa pergunta ficou omissa nos demais sistemas de
gestdo, sendo uma pergunta a ser colocada em uma proxima edi¢do da pesquisa.

Visdo segmentada por porte dos prestadores

Nota-se que os prestadores maiores que ainda nédo tém o sistema implementado tém mais
propenséo a realizar pilotos nos varios sistemas.

8 Na&o consta do presente grafico o Sistema de Gestdo administrativo e financeiro porque néo foi
perguntado se existe ou ndo esse sistema no prestador. Entdo as respostas obtidas referem-se a todos
0s prestadores. Para os demais sistemas faltaria perguntar aos que tém um sistema sobre a
disponibilidade de fazer amplia¢des ou realizar demais pilotos. Essa pergunta néo foi feita.
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Realizacdo de projeto piloto
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Figura 86 — Realizacéo de pilotos por segmento (% de participantes que ndo possuem o sistema)

Nos prestadores maiores existe maior propenséo a realizar pilotos em SIG, SGM, SSO e SGL.

Concepcéo (e operacédo) por equipes internas, mistas ou externas

Apresentam-se duas perspectivas sobre concepcdo e operacdo de SIG e SCADA,
nomeadamente: i) para todos os prestadores e ii) uma visdo segmentada por cluster.

Viséo sobre a totalidade de prestadores

Em seguida apresenta-se o modo como SIG e SCADA foram desenvolvidos em termos de
equipes internas mistas ou terceirizadas com base nas respostas das questfes: n.° 10 do
guestionario SMO sobre SIG (130 prestadores que dispdem do sistema) e n.° 27 do questionario
SMO sobre SCADA (154 prestadores que dispdem do sistema).
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Concepcao e Operagao
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Figura 87 — Realizacao de pilotos por segmento (% de participantes que ndo possuem o sistema)

Em geral, 40% dos prestadores realizam a concepcao e operagdo de seus sistemas de SIG e
SCADA com equipe interna. A maioria realiza com equipes mistas, com pessoal interno e
consultores externos. Apenas uma pequena parte, de aproximadamente 10% dos prestadores,
terceiriza todo o processo.

Visdo segmentada por porte dos prestadores

Nota-se que, em geral, quanto menor o prestador (graficos da primeira linha), maior a propensao
a terceirizacdo do SIG e SCADA. Entretanto, a grande maioria ja executa a concepgao e
operacgéo desses sistemas de forma mista ou interna.

Concepcao e Operacao SIG e SCADA

Muito pequeno porte Pequeno porte

100% 100%

90% 90%

80% 80%

70% 70%

60% 60%

50% 50%

40% 40%

30% 30%

20% 20%

10% 10%

0% 0%

SIG SCADA SIG SCADA
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Muito grande porte
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Figura 88 — Desenvolvimento e operacdo de sistemas em prestadores segundo segmento

Para o SCADA, nota-se um equilibrio maior, onde a tendéncia é que 0s sistemas sejam
concebidos com equipes mistas ou internas.

Para os sistemas SIG e SCADA, nota-se que a terceiriza¢cdo completa é baixa e diminui com o
aumento do tamanho do prestador. Isso pode ser explicado por prestadores maiores terem mais
condi¢bes de possuirem equipes especializadas para atender a essas areas.

Operacao de sistemas por equipes internas, mistas ou externas

Apresentam-se duas perspectivas sobre operacéo de algumas funcionalidades, nomeadamente:
i) para todos os prestadores e ii) uma visdo segmentada por cluster.

Visao sobre a totalidade de prestadores

A figura seguinte apresenta as respostas relativas a 3 sistemas, subdivididas em 7
funcionalidades, nomeadamente as questfes: n.° 44 do questionario SMO sobre SGL (235
prestadores com controle analitico de agua, 142 prestadores com controle analitico de esgoto);
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n.° 21 do questionario SGC sobre Contact center (125 prestadores); n.° 9 do questionario SGAF
sobre as areas cobertas no sistema de gestdo administrativo e financeiro (cerca de 340
prestadores que utilizam as funcionalidades do sistema®). Para os sistemas de Gestdo
Administrativo e Financeiro, ndo foi considerada a opc¢édo parcialmente terceirizada.

Operagdo de sistemas

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Prestadores de servicos

Ctrl Analitico Ctrl Analitico  Contact Recursos Faturamento Controlee Comprase Contabilidade
Agua Esgoto Center Humanos planejamento  estoque e tesouraria
financeiro

M Equipe interna ™ Equipes mistas ™ Equipe terceirizada

Figura 89 - Operacéo de sistemas (base prestadores)

De todos os sistemas, o Contact Center € o que possui maior indice de terceirizagdo de operacao
(53%). Ja o controle analitico laboratorial € amplamente realizado de forma parcialmente
terceirizada.

Visdo segmentada por porte dos prestadores

Nota-se que a operacgéo terceirizada do Contact Center € maioria em quase todos 0s segmentos.
A terceirizacdo do controle analitico de dgua e esgoto sdo maiores em prestadores de menor
porte (graficos da primeira linha) e ndo ocorre para prestadores de muito grande porte (graficos

de segunda linha). Para a maioria dos prestadores, o controle analitico é parcialmente
terceirizado.

Operacao de sistemas

9 De modo mais preciso sdo 341 para Recursos Humanos, 339 para Faturamento, 320 para Controle e
planejamento financeiro, 334 para Compras e estoque e 340 para Contabilidade e tesouraria.
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Figura 90 — Operacéo de sistemas em prestadores de acordo com segmento
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Anexo 1 — Questionarios

Questionario 1 - Sistemas de manutencédo e operagao

11/12/2019 Sistemas digitais de Manutengdo e Operagdo em prestadores de servigos de saneamento no Brasil

Sistemas digitais de Manutencao e Operacao em
prestadores de servigos de saneamento no Brasil

Os Sistemas de Informacéao (SI) sao um elemento estrututante nas organizagdes, sendo relevantes
no setor de saneamento como ferramentas tecnolégicas para o planejamento, operacionalizagao,
gestao, controle das atividades e interconectividade entre os stakeholders do setor
(cliente/autoridades/prestadores de servico).

Este questionario visa de forma objetiva, caracterizar o grau de uso de Sistemas de Informacgao nos
diversos prestadores de servigos de saneamento no pais, contribuindo para o diagnéstico digital do
setor.

O questionario abrange sete temas representativos dos principais Sl relacionados a Manutengao e
Operagao que podem fazer parte de uma organizagao.

Em cada tema foram elaboradas questdes que permitem avaliar a qualidade e grau de
desenvolvimento dos temas em questao.

Dentro de cada sistema de informagao encontram-se perguntas gerais, porém se nao tiver
informagdes de um assunto especifico pode enviar o questionario previamente para os especialistas
da area, sao eles:

1- SIG-Sistema de Informagoes Geograficas

2- Sistema de gestao de manutengao de equipamentos e infraestruturas
3- Sistema de Suporte a Operagao

4- Sistema SCADA (Supervisdo, Controle e Aquisi¢ao de Dados)

5- Sistema de Gestao de Energia

6- Sistema de Gestéo Laboratorial

Este questionario demora aproximadamente 15 minutos. Sao pelo menos 13 perguntas e no
maximo 38, dependendo dos casos aplicaveis a sua empresa.

Ao participar, os organizadores (ProEESA2) devolvem um relatorio sobre a situacéo do seu
prestador em relagdo aos demais.

O resultado da pesquisa sera divulgado de forma anénima e em conjunto com outros prestadores,
nao sera possivel a identificagdo individual de prestadores de servigo.

Obs: Para responder esse questionario tenha em maos o CNPJ e o nimero de ligagdes de agua ou
esgoto da sua unidade.

*Qbrigatdrio

1. Endereco de e-mail *

2. Seu nome:
Seus dados pessoais (nome e email) serdao
usados para envio do relatorio individual de
comparagao entre sua empresa e todas as
outras.

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41hlgq_3Va35HfjoCxTL8zRGd63Spp3Qoledit
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3. Sexo:
Este campo é solicitado apenas para personalizar a comunicagao posterior.
Marcar apenas uma oval.

™\ .

) Masculino
) Feminino
—_

N - .
() Prefiro nao informar

[ " PATRIA AMADA
W . ) MINISTERIO DO BRASI L

alema giz ¢ ProEESA?  pesenvouvimenToReioNAL .’_“..m.m...

MMENARBETT

Informacgoes do prestador de servigo

4. Insira o CNPJ da sua empresa: *
O CNPJ da empresa deve ser inserido com os
pontos a barra e o trago conforme segue:
KX KKK KXXKKKK-XX

5. Nome da Empresa ou indicacao da unidade
regional :

6. Administragao:
A empresa é administrada pela iniciativa:
Marcar apenas uma oval.

() Pdblica
() Privada
() Mista

https://docs.google.com/forms/d/ 1TuDgvHWDFRI41hlgq_3Va35HfjoCxTLBzRGd63Spp3Qo/edit
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7. Estado de atuagao: *
Marcar apenas uma oval.

w\_ J\ AC
A
AP
() AM
() BA
() cE
() DF
( ) ES
() Go
) MA
(. )M™T
LS
() MG
() PA
() PB
[ ) PR
() PE
e
(C )RJ
( ) RN
( )Rs
\\fﬁj. RO
()RR
() sc
()sp
(_} SE
()10

8. Dimensao da organizagao - Namero de
ligagdes: *
Numero de ligagdes de agua. Caso atenda
somente servigos de esgoto, informar o nimero
de ligagdes de esgoto.Essa informacgao sera
utilizada para comparacéao entre organizagoes
com tamanhos similares. (para empresas de
abrangéncia regional, informar apenas a
quantidade de ligagdes atendidas por essa
unidade)

SIG-Sistema de Informagoées Geograficas

O SIG é utilizado em diversas areas do conhecimento, tendo um carater multidisciplinar localizando
dados e informagdes geograficamente, permitindo organiza-los, manipula-los, realizar andlises
espaciais, planificando as atividades.

https://docs.google.com/forms/d/1TuDgvHWDbFRI41hlgg_3Va35HfjoCxTLBzRGd6 3Spp 3Qo/edit
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9. Existe SIG no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

[ ) Sim Ir para a pergunta 9.
() Nao Ir para a pergunta 14.

SIG - Sistema de Informagoes Geograficas - SIM

O SIG é utilizado em diversas areas do conhecimento, tendo um carater multidisciplinar localizando
dados e informagbes geograficamente, permitindo organiza-los, manipula-los, realizar analises
espaciais, planificando as atividades.

10. A concepgao e operagao do software de SIG foi/é realizada por: *
Marcar apenas uma oval.

() Equipe interna ao prestador

AN

() Consultores externos
A

() Equipes mistas

11. Agua Potavel - Qual o grau de cadastro de infraestruturas no SIG? *

Se n&o presta esse servico, selecionar "Nao se aplica" em todas as opgdes.
Marcar apenas uma oval por linha.

110 Nao Inferior 2E5rl}re:3 S%Q}ri Superior Totalidade
) cadastrado  a 25% ; . a75% 100%
aplica ° 50% 75% ° °
Redes e ~ ~ N — ~ ~ —
componentes N S/ — N/ AN AN S
Estagoes (ETA, Y ~ o ~ o ~ o)
Elevatérias, etc) ~—/ — e —
Recintos (limites ~ —— — ‘" — ~\ — '
de propriedade) N/ "/ L S N/ S S
N —_— Y — — N —
Ramais ) 1/\ ) ) ) __J _ _/
. N N N N N N S
Equipamentos ) ) ) C) ) C ) )
Circuitos de ' Y Y Y ' ' '
Leitura — ~— — N~ — —

12. Esgotamento Sanitério - Qual o grau de cadastro de infraestruturas no SIG? *

Se néo presta esse servigo, selecionar "Nao se aplica" em todas as opgoes.
Marcar apenas uma oval por linha.

riio Nao Inferior 2E5rl}rz s%rzﬁri Superior Totalidade
: cadastrado a 25% ; . a75% 100%
aplica ° 50% 75% ° ¢
Redes e ' — ' — ~ — Y
componentes ~— ~— — ~— ~— ~—
Estagoes (ETE, ) o ) o N ' o
Elevatérias, etc) ~—/ — — — ~— —
Recintos (limites — ) — — — N
de propnedade) L S S A N/ A A
S N — N ‘Y Y N
Ra mais I\._J‘ '\’_/ I'\_J'I A N L —
Equipamentos C ) C ) D, ) \__/ \
. . T raY r Fam I'e aY o ‘/7\
Emissarios C ) C ) C ) | ) C ) C ) _
https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbBFRI41hlqq_3Va35HfjoCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit 412
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13. Outras infraestruturas do subsolo - Qual o grau de cadastro no SIG? *

Se nao presta esse servico, selecionar "Nao se aplica" em todas as opgdes.
Marcar apenas uma oval por linha.

Nao Nio Inferior Entre Entre

se o 25%e 50%e
aplica cadastrado a 25% 50% 75%

Superior Totalidade
a75% 100%

Aguas pluviais
Energia elétrica
Gas canalizado
Telefonia e
telecomunicagées
Qutros

14. Selecione o uso das informagdes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais
Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou realiza previstes
automaticas de futuros problemas

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragao dos dados com outros sistemas de
informacao (Por exemplo: Comercial, Operagdes, Manutengao, SCADA, Contact Center, etc)

Ir para a pergunta 15.

SIG - Sistema de Informacgdes Geograficas - NAO

O SIG é utilizado em diversas areas do conhecimento, tendo um carater multidisciplinar localizando
dados e informagbes geograficamente, permitindo organiza-los, manipula-los, realizar analises
espaciais, planificando as atividades.

15. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao

Ir para a pergunta 15.

Sistema de gestdao de manutencao de equipamentos e

infraestruturas

O sistema de gestao de manutengao apoia na organizagao, cadastro, histérico e previsao de
possiveis problemas em equipamentos e infraestruturas. Também pode registrar e informar status de
ordens de servigo, tempo médio para executagao servigos, registro de pegas sobressalentes,
alocacgao de funcionarios e equipes, tipos de avarias e defeitos, tipificagdo de causas e efeitos, entre
outras funcionalidades.

16. Existe sistema de gestao de manutengao no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

Sim Ir para a pergunta 16.

Nao Ir para a pergunta 19.

Sistema de gestdao de manutengao de equipamentos e
infraestruturas - SIM

O sistema de gestao de manutengao apoia na organizagao, cadastro, histérico e previsao de
possiveis problemas em equipamentos e infraestruturas. Também pode registrar e informar status de
ordens de servigo, tempo meédio para executagao servigos, registro de pegas sobressalentes,

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41hlgg_3Va35HfjoCxTL8zRGdE 3Spp 3Qo/edit
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alocacao de funcionarios e equipes, tipos de avarias e defeitos, tipificagdo de causas e efeitos, entre
outras funcionalidades.

17. Em quais servigos o sistema de gestdo de manutengéo é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nao se aplica Nao Sim

Agua Potavel
Esgotamento Sanitario

18. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

| Planejamento de atividades

Gestao de equipes (status de OS, execucao de servigos, alocagao de equipes, etc)

| Controle de custos

Gestao de pegas/equipamentos reserva (almoxarifado)

| Gestao de ativos (tipos de avarias, registros de anomalias)

QOutro:

19. Selecione o uso das informagoes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

) Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

i Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou realiza previsdes
automaticas de futuros problemas

7 Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragao dos dados com outros sistemas de
informacéo (Por exemplo: SIG, Operagdes, Financeiro, Compras/Almoxarifado, etc)

Ir para a pergunta 20.

Sistema de gestdao de manutengao de equipamentos e

infraestruturas - NAO

O sistema de gestdo de manutengéo apoia na organizagao, cadastro, historico e previsao de
possiveis problemas em equipamentos e infraestruturas. Também pode registrar e informar status de
ordens de servigo, tempo médio para executagao servigos, registro de pegas sobressalentes,
alocagao de funcionarios e equipes, tipos de avarias e defeitos, tipificagéo de causas e efeitos, entre
outras funcionalidades.

20. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.
) Sim

Nao

Ir para a pergunta 20.

Sistema de Suporte a Operagao

Sistema de gestao para os setores operacionais, para apoio e controle das equipes de campo e
ordens de servigo. Se admite haver alguma sobreposigdo com o sistema de manutengéo quanto a
gestao de equipes e infraestruturas.

https://docs.google.com/forms/d/ 1uDgvHWbFRI41hlgq_3Va35HfjoCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit
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21. Existe sistema de Suporte a Operagao no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.
Sim Ir para a pergunta 21.

Nao Ir para a pergunta 24.

Sistema de Suporte a Operagao - SIM

Sistema de gestao para os setores operacionais, para apoio e controle das equipes de campo e
ordens de servigo. Se admite haver alguma sobreposigcdo com o sistema de manutengdo quanto a
gestao de equipes e infraestruturas.

22. Em quais servigos o sistema de suporte a operacgao é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nao se aplica Nao Sim

Agua Potavel
Esgotamento Sanitario

23. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.
Gestao de ordens de servigo
Planejamento e controle de rotas/rondas/leituras
Registro e consulta de pardmetros operacionais
Alarmes
Gestao de equipes

Gestao de consumiveis e materiais (almoxarifado)

Qutro:

24. Selecione o uso das informagdes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

) Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais com atualizagao periodica (nao
em tempo real)

) Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localizagao, atribuigao e
acompanhamento remoto de servigos realizados por equipes de campo

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragéo dos dados com outros sistemas de
informacéo (Por exemplo: SIG, Manutengéo, Financeiro, Compras/Almoxarifado, Gestao de
Clientes, etc)

Ir para a pergunta 25.

Sistema de Suporte a Operagao - NAO

Sistema de gestao para os setores operacionais, para apoio e controle das equipes de campo e
ordens de servigo. Se admite haver alguma sobreposigdo com o sistema de manutengéo quanto a
gestdo de equipes e infraestruturas.

25. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

) Nao
Ir para a pergunta 25.

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41hlqq_3Va35H{joCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit M2
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Sistema SCADA (Supervisao, Controle e Aquisicao de Dados)
Sistemas SCADA (Supervisao, Controle e Aquisigao de Dados) permitem supervisionar, controlar e
armazenar dados de sensores ou equipamentos em tempo real.

26. Existe sistema de Supervisao, Controle e Aquisi¢ao de Dados no prestador (na unidade

regional)? *
Marcar apenas uma oval.

_ Sim Ir para a pergunta 26.

-

) Nao Ir para a pergunta 31.

N Y

N

Sistema SCADA (Supervisao, Controle e Aquisi¢cdo de Dados) -

SIM

Sistemas SCADA (Supervisao, Controle e Aquisicdo de Dados) permitem supervisionar, controlar e
armazenar dados de sensores ou equipamentos em tempo real.

27. A concepgao e operagdo do SCADA foi/é realizada por: *

Marcar apenas uma oval.

() Equipe interna ao prestador

[ ) Consultores externos

) Equipes mistas

28. Informar em quais areas é utilizado e o nivel de implementagao do SCADA: *
O nivel de implementacao do SCADA esta relacionado a quantidade de equipamentos e
sistemas que seu prestador deseja monitorar/controlar remotamente. Marcar a totalidade
(100%), significa que o SCADA ja esta implantado para os equipamentos e sistemas desejados
e uma expansao nao é relevante. Se néo presta o servigo, selecionar "Nao se aplica".

Marcar apenas uma oval por linha.

Néo Nao estd  Inferior
se implantado a 25%
aplica
Captacoes o . C )
Reservatorios “ ) () ()
Elevatdrias e e — —
Boosters ~— P N
Monitoramento ~ . o
setorizado de ) ) D)
ETAs
Pressdo em
pontos criticos na N —
rede de — — A—
distribuicao
Elevatérias de — — —
esgoto — — —
Monitoramento P P -
setorizado de () ) (__

ETEs

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41hlgq_3Va35H{joCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit
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29. Marque as principais funcionalidades do SCADA: *
Marque todas que se aplicam.

Visualizagao/exportagao de dados historicos para analises e relatorios
Visualizagao de dados em tempo real

Execugao de controle e comandos manuais

Execucgao de controle e comandos automaticos

Exibigao de alertas e alarmes de falhas no sistema

Previsdo de falhas e/ou problemas futuros com inteligéncia artificial

Outro:

30. O sistema é monitorado durante todo o tempo (24 horas por dia e 7 dias por semana)? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao

3

-

. Selecione o nivel em que seu prestador se encaixa com relagao a utilizacao das
informagdes armazenadas: *

Marcar apenas uma oval.

Nivel 1 - Utilizam-se as informacdes esporadicamente apenas para andlises e consultas
pontuais

Nivel 2 - O sistema também & monitorado em tempo real com alertas, alarmes de falhas
e possui comandos automaticos

Nivel 3 - Todos os anteriores e também realiza previsées automaticas de futuras falhas
ou problemas e/ou esta integrado com dados de outros sistemas de informagao (Por exemplo:
SIG, Operagdes, Manutengao, Telemetria, Agéncias fiscalizadoras, etc)

Ir para a pergunta 32.

Sistema SCADA (Supervisdo, Controle e Aquisicdao de Dados) -
NAO

Sistemas SCADA (Supervisédo, Controle e Aquisicdo de Dados) permitem supervisionar, controlar e
armazenar dados de sensores ou equipamentos em tempo real.

32. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.
Sim

Nao

Ir para a pergunta 32.

Sistema de Gestao de Energia
Sistema para gerir contas de energia, podendo ser utilizado para armazenar dados, realizar analises,
subsidiar revisao de contratos e outros.

33. Existem unidades consumidoras de energia elétrica classificadas como Grupo A
(atendimento em alta tensao) no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41hlgq_3Va35HfjoCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit
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34. Existe algum tipo de sistema de Gestdo de Energia Elétrica no prestador? *

Podendo ser qualquer gestao com base em uma planilha, um software, etc.
Marcar apenas uma oval.

) Sim Ir para a pergunta 34.

Nao Ir para a pergunta 39.

Sistema de Gestao de Energia - SIM

Sistema para gerir contas de energia, podendo ser utilizado para armazenar dados, realizar andlises,
subsidiar revisao de contratos e outros.

35. Para quais servigos o sistema de gestao de energia elétrica é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Néo se aplica Nao Sim

Agua Potavel
Esgotamento Sanitario

36. Qual o tipo do sistema utilizado para gestao de energia elétrica? *
Marcar apenas uma oval.
Planilha (Excel ou similar)

Software de gestao

Outro:

37. Os dados das faturas de energia elétrica sao inseridos no sistema de forma manual ou
automatica? *

Marcar apenas uma oval.
) Manual
Automatica

Mista (insergao de alguns dados de forma automética e outros manuais)

38. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

| Armazenamento de dados historicos de consumo, demanda, custos e outras informagdes

__ Monitoramento de consumo, demanda e controle de custos
"] Planejamento e otimizagao

: Suporte a aquisigao de energia (renovagao de contratos de fornecimento de energia
elétrica nos mercados Cativo ou Livre)

" | Acompanhamento da eficiéncia energética das estagdes (cruzamento com dados de
vazao)

| Outro:

39. Selecione o uso das informagdes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

_ Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais

7 Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas

: Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragédo dos dados com outros sistemas de
informagao (Por exemplo: SCADA, Financeiro, Concessionaria de energia elétrica, etc)

https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWbFRI41higqq_3Va35HfjoCxTL8zRGd63Spp3Qo/edit 1012
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Ir para a pergunta 40.
Sistema de Gestao de Energia - NAO
Sistema para gerir contas de energia, podendo ser utilizado para armazenar dados, realizar andlises,
subsidiar revisao de contratos e outros.
40. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.
) Sim
) Nao
Ir para a pergunta 40.
Sistema de Gestao Laboratorial
Sistema de gestao de laboratdrio onde é possivel registrar dados da operagao do laboratério, bem
como dados de amostras, criando um histérico confiavel sobre indicadores da qualidade da agua.
41. Existe sistema de Gestao Laboratorial no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.
Sim Ir para a pergunta 41.
) Nao Ir para a pergunta 45.
Sistema de Gestao Laboratorial - SIM
Sistema de gestao de laboratério onde é possivel registrar dados da operagéo do laboratério, bem
como dados de amostras, criando um histérico confidvel sobre indicadores da qualidade da agua.
42. Para quais servigos o sistema de gestao laboratorial é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.
Nao se aplica N&ao Sim
Agua Potavel o )
Esgotamento Sanitario
43. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.
Controle analitico
| Planejamento
| Gestdo de stocks
| Emissao de boletins
| Outro:
44. Em relagao ao controle analitico, indique de que forma é efetuado: *
Marcar apenas uma oval por linha.
Nég S Terceirizado Terf:emzagéo de algu_ns thalmente
aplica parametros e/ou fungdes interno
Agua Potavel - - o -
Esgotamento
Sanitario
https://docs.google.com/forms/d/1uDgvHWDBFRI41hlqq_3Va35H{joCxTL8zRGdE3Spp3Qoledit 12
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45, Selecione o uso das informacgdes dos sistemas: *
Marcar apenas uma oval.

_‘:. Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais
_\ Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas

: Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas de
informagao (Por exemplo: SCADA, Contact Center, Gestao de Clientes, Web-site, etc) - Podem
ser disponibilizadas informagdes sobre a qualidade de agua em tempo real para entidades de
saude, clientes, agéncias reguladoras, etc.

Ir para "FINAL".
Sistema de Gestao Laboratorial - NAO
Sistema de gestao de laboratério onde é possivel registrar dados da operagéo do laboratério, bem

como dados de amostras, criando um histdrico confiavel sobre indicadores da qualidade da agua.

46. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.

Ir para "FINAL".

FINAL

Muito obrigado por responder essa pesquisal
Entraremos em contato para envio do relatorio personalizado apés analises.

Equipe ProEESA 2.

= P

alema gil - ProEESA? mmwme%g‘aézﬁrc‘nou% Lm.w.m..

Uma copia das suas respostas sera enviada para o enderego de e-mail fomecido

Powered by

E Google Forms
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Sistemas digitais Comerciais em prestadores de
servicos de saneamento no Brasil

Os Sistemas de Informagéo (Sl) sdo um elemento estrututante nas organizagdes, sendo relevantes
no setor de saneamento como ferramentas tecnolégicas para o planejamento, operacionalizagéo,
gestdo, controle das atividades e interconectividade entre os stakeholders do setor
(cliente/autoridades/prestadores de servigo).

Este questionario visa de forma objetiva, caracterizar o grau de uso de Sistemas de Informag&o nos
diversos prestadores de servigos de saneamento no pais, contribuindo para o diagnéstico digital do
setor.

O questionario abrange onze temas representativos dos principais S| Comerciais que podem fazer
parte de uma organizagao.

Em cada tema foram elaboradas questoes que permitem avaliar a qualidade e grau de
desenvolvimento dos temas em questao.

Dentro de cada sistema de informag&o encontram-se perguntas gerais, porém se nao tiver
informagdes de um assunto especifico pode enviar o questionario previamente para os especialistas
da area, séo eles:

1- Sistema de Gestéo de Clientes (segdes 3 a 5)
2- Sistema de Telemetria (segdes 6 a 8)
3- Sistema de Contact Center (inclui Call Center) (segdes 9 a 11)

Este questionario demora aproximadamente 10 minutos. Sdo pelo menos 6 perguntas e no maximo
17, dependendo dos casos aplicaveis a sua empresa.

Ao participar, os organizadores (ProEESA2) devolvem um relatério sobre a situagdo do seu
prestador em relagdo aos demais.

O resultado da pesquisa sera divulgado de forma anénima e em conjunto com outros prestadores,
nao sera possivel a identificagdo individual de prestadores de servigo.

Obs: Para responder esse questionario tenha em maos o CNPJ e o nimero de ligagdes de agua ou
esgoto da sua unidade.

*Obrigatério

1. Endereco de e-mail *

2. Seu nome:
Seus dados pessoais (nome e email) serdo
usados para envio do relatério individual de
comparagao entre sua empresa e todas as
outras.

3. Sexo:

Este campo é solicitado apenas para personalizar a comunicagao posterior.
Marcar apenas uma oval.

Masculino
) Feminino

) Prefiro ndo informar
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4. Insira o CNPJ da sua empresa: *

O CNPJ da empresa deve ser inserido com os
pontos a barra e o trago conforme segue:
JOC IO KX HKAA KKK

5. Nome da Empresa ou indicagdo da unidade
regional :

6. Administragéo:
A empresa & administrada pela iniciativa:
Marcar apenas uma oval.

) Publica
) Privada
) Mista
. Estado de atuagao: *
Marcar apenas uma oval.

-4

) AC
()AL
) AP
) AM
() BA
(_)CE
() DF
() ES
[ ) GO
() MA
[ ) MT
() M8
() MG
[ ) PA
[ ) PB
[ ) PR
[ ) PE
()Pl
L JRJ
( ) RN
()RS
() RO
( | RR
() sC
( ) SP
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() TO

8. Dimensdo da organizagédo - Nimero de
ligacdes: *
Namero de ligacbes de agua. Caso atenda
somente servigcos de esgoto, informar o nimero
de ligagtes de esgoto.Essa informacao sera
utilizada para comparacao entre organizagdes
com tamanhos similares. (para empresas de
abrangéncia regional, informar apenas a
quantidade de ligactes atendidas por essa
unidade)

Sistema de Gestao de Clientes
Sistema de suporte a relagdo comercial com o cliente, nomeadamente gestdo de contratos, gestao
de leituras, faturamento e cobranga.

9. Existe sistema de Gestdo de Clientes no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

() Sim Ir para a pergunta 9.

( Nao Ir para a pergunta 12.

Sistema de Gestéo de Clientes - SIM
Sistema de suporte a relagdo comercial com o cliente, nomeadamente gestao de contratos, gestdao
de leituras, faturamento e cobranga.

10. Para quais servicos o sistema de Gestdo de Clientes é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

N&o se aplica N&o Sim

Agua Potavel
Esgotamento Sanitario

11. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

Gestao de cadastro comercial
| Gestao de contratos
| Gestéo de hidrometros
| Faturamento e cobranga

| Gestéo de processos contenciosos

Acesso remoto pelos clientes aos seus dados
| Registro de quebra de servigo

\

|

|

|

|| Registro de histérico de contatos aos seus dados

|

\ Registro de tempo para resolugéo de problemas relatados pelo cliente
|

Aplicativos ou web-site para consultas de informag&es de clientes (segunda via, etc)
|| outro:

12. Selecione o uso das informagdes dos sistemas: *
Marcar apenas uma oval.
i Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais de informacdes de clientes
() Nivel 2 - Também realiza auto-atendimento para resolugao de alguns problemas ou
ddvidas individuais
\i Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragéo dos dados com outros sistemas de
informagéo (Por exemplo: SIG, Operagdes, Contact Center, etc)
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Sistema de Gestdo de Clientes - NAQO

Sistema de suporte a relagdo comercial com o cliente, nomeadamente gestdo de contratos, gestdo
de leituras, faturamento e cobranca.

13. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.

Sim
Nao

Sistema de Telemetria

O sistema de telemetria refere-se a leitura de hidrometros ou medidores de vazao/volume de forma
remota, possibilitando a geragéo da fatura sem necessitar a leitura in-loco. Pode ou nao ser integrado
ao sistema SCADA.

14. Existe sistema de Telemedicdo no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

) Sim Ir para a pergunta 14.

) Nao  Irpara a pergunta 17.

Sistema de Telemetria - SIM

O sistema de telemetria refere-se a leitura de hidrdmetros ou medidores de vazdo/volume de forma
remota, possibilitando a geragao da fatura sem necessitar a leitura in-loco. Pode ou néo ser integrado
ao sistema SCADA.

15. Em quais servicos o sistema de telemedicdo é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Né&o se aplica Nao Sim

Agua Potavel
Esgotamento Sanitario

16. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

Para grandes clientes e/ou grande consumo

Para clientes prioritarios (ou sensiveis a interrupgao do servigo)

Para clientes residenciais

Gestdo de DMCs (Distritos de Medig¢ao e Controle)

Por dificuldade fisica de leitura (hidrometro em local de dificil acesso)
| Identificagao de perdas de 4gua em DMCs em tempo real

Integragdo com o cliente (informando possiveis vazamentos, etc)

| Outro:

17. Selecione o uso das informagdes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

() Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais e emissao de faturas mensais
( | Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas de alto/baixo consumo, etc

( | Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragao dos dados com outros sistemas de
informagao (Por exemplo: Contact Center, Gestao de Clientes, SCADA, etc) - Possibilitando a
identificacdo de perdas de agua por DMC ef/ou comunicagéo com o cliente em tempo real
informando possiveis vazamentos.

Sistema de Telemetria - NAO

O sistema de telemetria refere-se a leitura de hidrdmetros ou medidores de vazao/volume de forma
remota, possibilitando a geragéo da fatura sem necessitar a leitura in-loco. Pode ou nao ser integrado
ao sistema SCADA.
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18. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.

) Sim

( ) Nao

.

-

o

Sistema de Contact Center (inclui Call Center)

Contact Centers s&o sistemas integrados de relagdes com o cliente. Geralmente sdo automatizados
e podem fornecer dados solicitados pelo cliente sem que o mesmo necessite falar com um atendente
humano. Além disso, também podem reconhecer o cliente e informar de forma pré-ativa informagdes
Uteis como por exemplo, problemas com o servigo na regido, débitos pendentes, entre outras.
Também podem direcionar chamadas ao setor de atendimento desejado pelo cliente.

19. Existe sistema de Contact Center no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.
) Sim Ir para a pergunta 19.

") Nao Ir para a pergunta 24.

Sistema de Contact Center (inclui Call Center) - SIM

Contact Centers séo sistemas integrados de relagées com o cliente. Geralmente sao automatizados
e podem fornecer dados solicitados pelo cliente sem que o mesmo necessite falar com um atendente
humano. Além disso, também podem reconhecer o cliente e informar de forma pré-ativa informagoes
uteis como por exemplo, problemas com o servigo na regido, débitos pendentes, entre outras.
Também podem direcionar chamadas ao setor de atendimento desejado pelo cliente.

20. Para quais servicos o sistema de Contact Center é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

N&o se aplica Nao Sim
Agua Potavel ( )
Esgotamento Sanitario

21. A operacdo do sistema de Contact Center é realizada por: *
Marcar apenas uma oval.

) Terceirizado
) Terceirizagdo de algumas areas

") Totalmente interno

22. Marque os canais de atendimento do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

| | Atendimento telefonico

[ "\ Atendimento por chat, SMS ou aplicativo de mensagem instantanea (por ex. WhatsApp)
| | Atendimento por e-mail ou web-site

| 1 Terminais de auto-atendimento (totens em shoppings, etc)

| | Outro:
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23. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.
D Contabilizagdo de nimero de atendimentos

CJ Contabilizagio de tempos (tempo total de atendimento, tempo de espera, tempo médio de
atendimentos, etc)

|| Gravaggo de chamadas
D Histérico de contatos com o cliente
U Interagdo com outros sistemas, tais como Gestao de Clientes, SIG, Operagdes, etc

\_] Automatizagdo do atendimento (valor de faturas, segunda via, informagdes sobre
problemas, etc)

\J Informagdes de problemas em areas ja identificados pelo prestador, por exemplo, falta de
agua em um bairro

\T Relatdrios por tipo de consulta (reclamagées, segunda via, débitos pendentes, etc)

[ ] outro:

24. Selecione o uso das informacdes dos sistemas: *
Marcar apenas uma oval.

() Nivel 1 - Direcionamento de chamadas por assunto e registro de dados de chamadas

() Nivel 2 - Também realiza o auto-atendimento para resolugéo de alguns problemas ou
duvidas individuais

() Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragdo dos dados com outros sistemas de

Infofmagao (Por exemplo: GIS, SCADA, Gestéao de Clientes, etc) - Podem ser publicadas
informagdes sobre problemas em area, etc

Sistema de Contact Center (inclui Call Center) - NAO

Contact Centers sdo sistemas integrados de relagdes com o cliente. Geralmente sdo automatizados
e podem fornecer dados solicitados pelo cliente sem que o mesmo necessite falar com um atendente
humano. Além disso, também podem reconhecer o cliente e informar de forma pré-ativa informacgdes
Uteis como por exemplo, problemas com o servigo na regido, débitos pendentes, entre outras.
Também podem direcionar chamadas ao setor de atendimento desejado pelo cliente.

25. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao

FINAL
Muito obrigado por responder essa pesquisa!
Entraremos em contato para envio do relatério personalizado apés anadlises.

Equipe ProEESA 2.
N o P PATRIA AMADA
;:';::“ o gll § ProEESA 2 mmwu%tm "BRASIL

Uma copia das suas respostas sera enviada para o enderego de e-mail fornecido
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Questionario 3 - Sistemas digitais administrativos e financeiros

11/12/2019
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Sistemas digitais Administrativos e Financeiros em prestadores de servigos de saneamento no Brasil

Sistemas digitais Administrativos e Financeiros em
prestadores de servigos de saneamento no Brasil

Os Sistemas de Informacéo (Sl) s&o um elemento estrututante nas organizacées, sendo relevantes
no setor de saneamento como ferramentas tecnoldgicas para o planejamento, operacionalizacéo,
gestao, controle das atividades e interconectividade entre os stakeholders do setor
(cliente/autoridades/prestadores de servigo).

Este questionario visa de forma objetiva, caracterizar o grau de uso de Sistemas de Informacé&o nos
diversos prestadores de servigos de saneamento no pais, contribuindo para o diagnéstico digital do
setor.

O questionario abrange onze temas representativos dos principais S| Administrativos e Financeiros
que podem fazer parte de uma organizacéo.

Em cada tema foram elaboradas questées que permitem avaliar a qualidade e grau de
desenvolvimento dos temas em questéo.

Dentro de cada sistema de informac&o encontram-se perguntas gerais, porém se néo tiver
informagdes de um assunto especifico pode enviar o questionario previamente para os especialistas
da érea, séo eles:

1 - Sistema de Gestéo Administrativa e Financeira
2 - Sistema de Gestéo de Frota

Este questionario demora aproximadamente 10 minutos. S&o 8 perguntas.

Ao participar, os organizadores (ProEESA2) devolvem um relatério sobre a situacdo do seu
prestador em relacéo aos demais.

O resultado da pesquisa sera divulgado de forma andnima e em conjunto com outros prestadores,
n&o sera possivel a identificacdo individual de prestadores de servigo.

Obs: Para responder esse questionario tenha em méos o CNPJ e o nimero de ligacdes de agua ou
esgoto da sua unidade.

*Obrigatorio

1. Endereco de e-mail *

2. Seu nome:

Seus dados pessoais (nome e email) seréo
usados para envio do relatério individual de
comparacé&o entre sua empresa e todas as
outras.

3. Sexo:

Este campo & solicitado apenas para personalizar a comunicacéo posterior.
Marcar apenas uma oval.

Masculino
Feminino

Prefiro n&o informar
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Informacgoes do prestador de servigo

4. Insira o CNPJ da sua empresa: *

O CNPJ da empresa deve ser inserido com 0s
pontos a barra e o trago conforme segue:
XXXXXXHXKIXKXX-XX

5. Nome da Empresa ou indicacao da unidade
regional :

6. Administracao:

A empresa € administrada pela iniciativa:
Marcar apenas uma oval.

() Publica
() Privada
() Mista

7. Estado de atuacao: *
Marcar apenas uma oval.

() AC
A
() AP

AM
BA
CE
DF
ES
GO
MA
MT
Ms
MG
PA

PB

PR

0000000000000
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PE
Pl
RJ
RN
RS
RO
RR
SC
SP
SE
TO

00000000000

8. Dimenséo da organizagéo - Namero de
ligacoes: *
Numero de ligacdes de agua. Caso atenda
somente servicos de esgoto, informar o numero
de ligacdes de esgoto.Essa informacé&o sera
utilizada para comparacéo entre organizacées
com tamanhos similares. (para empresas de
abrangéncia regional, informar apenas a
quantidade de ligacdes atendidas por essa
unidade)

Sistemas de Gestao Administrativa e Financeira
Sistemas de gestéo administrativa e financeira séo ferramentas para apoio e controle de processos
da empresa.

9. Indique as areas cobertas pelo(s) sistema(s) de Gestao Administrativa e Financeira no
prestador / na unidade regional: *

Marcar apenas uma oval por linha.

N&o Sim (interno) Sim (terceirizado)
Recursos Humanos 7\ ) ( )
Faturamento CH (D C
Controle e planejamento — e
financeiro @ Q D
Compras e estoque ( —) ( _)
Contabilidade e tesouraria C C ) C )

10. Existe intengao para implantagao, ampliacao ou melhoria dos sistemas de Gestao
Administrativa e Financeira? *

Marcar apenas uma oval.

C\ Sim

/

() Nao

11. Selecione o uso das informagdes dos sistemas: *
Marcar apenas uma oval.
C Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais
) Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas

Q Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracéo dos dados com outros sistemas de
informacéo (Por exemplo: Operacdes, Manutencéo, etc)

Sistema de Gestao de Frota
Sistema de gest&o para controlar a frota de veiculos do prestador.

12. Existe sistema de Gestédo de Frota no prestador (na unidade regional)? *
Marcar apenas uma oval.

) Sim
Q Nao



AUt

Partner

Sistema de Gestao de Frota - SIM
Sistema de gestéo para controlar a frota de veiculos do prestador.

13. Em quais servigos o sistema de gestao de frotas é utilizado? *
Marcar apenas uma oval por linha.

N&o se aplica N&o Sim

Agua Potavel C ) CHCH
Esgotamento Sanitario [@D) CHCH

14. Marque as principais funcionalidades do sistema: *
Marque todas que se aplicam.

[ ] controle de utilizagéo

|:| Gestéo da manutencéo de veiculos
|:| Gestéo operacional e financeira

| ] Gestao do ciclo de vida

|:| Localizac&o em tempo real via satélite ou rede de dados movel

|:| Outro:

15. Selecione o uso das informagoes do sistema: *
Marcar apenas uma oval.

( Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais
() Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localiza¢&o, consumo, etc

@ Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracéo dos dados com outros sistemas de
informacéo (Por exemplo: Financeiro, Compras/Almoxarifado, etc)

Sistema de Gestiao de Frota - NAO

Sistema de gestéao para controlar a frota de veiculos do prestador.

16. Ja foi feito um piloto ou estudo nesta area? *
Marcar apenas uma oval.

() sim
() Nao

FINAL

Muito obrigado por responder essa pesquisal
Entraremos em contato para envio do relatério personalizado apoés analises.

Equipe ProEESA 2.

- PP PATRIA AMADA
W o < mwstemooo | 2 BRASIL

ale gIZ s ( ProEESA 2 DESENVOLVIMENTO REGIONAL

GOVERNO FEDERAL

Uma copia das suas respostas sera enviada para o endereco de e-mail fornecido
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Anexo 2 — Relatérios individuais — exemplos ficticios

Podem ser consultados em arquivos separados os seguintes relatérios ficticios.

Relatorio de Arnddpolis — Vertente comercial

Relatorio de Rebeccopolis — Vertente administrativa e financeira

Relatério de Magnopolis — Vertente manutencao e operacao
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Anexo 3 — Respostas

Estdo sendo disponibilizadas as respostas da pesquisa realizada em arquivos anexos ao
relatério, para outros analistas possam realizar novas combinagfes e analises.

No entanto para garantir o anonimato dos prestadores de servicos que responderam, alguns
campos foram anonimizados nos arquivos. Sdo eles:

e Endereco de e-mail

e Seu nome

e Insira o0 CNPJ da sua empresa

e Nome da Empresa ou indicagdo da unidade regional
e Por favor insira o cddigo IBGE do seu municipio

e Dimensao da organizacéo - Numero de ligagbes

Todos os campos receberam o valor “Anénimo”, exceto o campo Dimenséo da organizacédo —
Numero de ligagdes, o qual ao invés da quantidade efetiva de ligacdes declaradas, agora
apresenta o valor de ligagbes do segmento deste prestador, portanto para este campo, sédo
apresentados o0s seguintes valores (em ligacdes):

e menos que 5.999

e entre 6.000 e 19.999

e entre 20.000 e 79.999
e entre 80.000 e 399.999
e mais que 400.000

Esta altera¢do visa proteger o anonimato dos prestadores, mas também permitir futuros estudos
e a comparacgdo entre prestadores do mesmo segmento.

Todos os outros dados disponibilizados nestes arquivos sdo exatamente conforme recebidos na
pesquisa, sem nenhum tipo de tratamento, exclusdo de duplicatas e correcdes realizadas para
as analises deste relatorio.
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Anexo 4 — Forma de calculo das notas digitais dos sistemas

Com a presente nota pretende-se resumir o uso das funcionalidades e niveis de uso das
ferramentas digitais para uma percepcao sobre o uso qualitativo das ferramentas.

Através das notas foi possivel fazer um ranking e identificar os prestadores com maior uso do
potencial digital em cada uma das trés areas (manutencao e operacao; comercial; administrativo
e financeiro) mas também em cada sistema.

1) Sistemas de informag¢des geograficas — SIG

A pontuacéo obtida em SIG é calculada do seguinte modo:

Equacéo 1 — pontuagéo do uso da ferramenta SIG

n=até1l7

=atél
rogre 7pinfi * Gcadi)
F=1  Pinfi * lcaai

P
SIG = coefys, * < /o1

Onde
coef,s, - nivel de utilizacdo do SIG (correspondente a resposta 14 do questionério)
Pins - PESO de importancia entre as diferentes areas (consideradas igualmente

importantes no presente estudo)

G.q.q - Orau de cadastramento das infraestruturas (correspondente as respostas 11,12 e
13 do questionério)

I..qi— infraestruturas passiveis de serem cadastradas (indicadas nas questfes 11,12 e
13 do questionério)

A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef,,,] € [pinfl- * Gmdi].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de SIG (coef,,s, assumiu 0s seguintes valores da
tabela 2:

Tabela 10 — Coeficiente do nivel de uso de SIG

Nivel de uso (questdol19) Coeficiente atribuido

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais 0,75

Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou realiza 0.90
previsbes automaticas de futuros problemas '

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros
sistemas de informacdo (Por exemplo: Comercial, Operacdes, 1,00
Manutencdo, SCADA, Contact Center, etc)

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais de valor (0,90 de 1,00) e
no nivel 3 com uso plena das funcionalidades, € atribuido 1,00 de 1,00.

A seguinte tabela 3 apresenta a tipologia de infraestrutura passivel de ser cadastrada (Icad; € 0
peso dado a essas infraestruturas (p;,f) que assumiram os respectivos valores. Com este
sistema de pesos poderia ser dada maior importéncia a algumas infraestruturas, relativizando a
importancia entre elas. Porém os analistas optaram por atribuir 0 mesmo peso a todas as
infraestruturas:
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Tabela 11 — Pesos nas tipologias de infraestruturas

. . : Peso atribuido — N([C“d —
Tipologia de infraestruturas cadastradas Dinr) Utiliza ou ndo N&o se
Pinf utiliza aplica
Agua Potavel - Redes e componentes 1 1 0
Agua Potavel - Estacdes (ETA, elevatorias, 1 1 0
etc.)
Agua Potéavel - Recintos (limites de
i 1 1 0
propriedade)
Agua Potavel - Ramais 1 1 0
Agua Potavel - Equipamentos 1 1 0
Agua Potéavel - Circuitos de Leitura 1 1 0
Esgotamento Sanitario - Redes e 1 1 0
componentes
Esgotamento Sanitério - Estag6es (ETE, 1 1 0
elevatorias, etc.)
Esgotamento Sanitério - Recintos (limites
. 1 1 0
de propriedade)
Esgotamento Sanitério - Ramais 1 1 0
Esgotamento Sanitario - Equipamentos 1 1 0
Esgotamento Sanitario - Emissarios 1 1 0
Outras infraestruturas do subsolo - Aguas 1 1 0
pluviais
Outras infraestruturas do subsolo - Energia 1 1 0
elétrica
Outras infraestruturas do subsolo - Gas 1 1 0
canalizado
Outras infraestruturas do subsolo -
. . ~ 1 1 0
Telefonia e telecomunicacdes
Outras infraestruturas do subsolo - Outros 1 1 0

No presente estudo, o grau de cadastramento das infraestruturas (G.,q; @ssumiu os valores da

Tabela 12 a seguir.

Como a pesquisa pretendia ser concisa, apenas foi questionando a ordem de grandeza do
cadastramento das infraestruturas por meio de 4 intervalos. Esses intervalos foram entédo
convertidos para um numero médio, para efeitos de averiguac¢éo do indice digital.

Tabela 12 — Grau de cadastramento das infraestruturas — converséo do intervalo das respostas em

valores
Resposta do Grau de
prestador de cadastramento Comentario
servico (Gega)

NZo se aplica 0 O prestador informou que n&o se aplica a sua
realidade
N&o cadastrado 0 correspondente a nenhum cadastramento

— 5
Inferior a 25% 0.125 correspondente ao valor médio entre 0 e 25% de
cadastramento

— 5
Entre 25% e 50% 0.375 correspondente ao valor médio entre 25 e 50% de
cadastramento

Adi 0,
Entre 50% e 75% 0,675 correspondente ao valor médio entre 50 e 75% de
cadastramento

Adi 0,
Superior a 75% 0.875 correspondente ao valor médio entre 75 e 100% de
cadastramento

> I - 0,
Totalidade 100% 1 correspondente a totalidade - 100% de
cadastramento
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2) Sistemas de manutencéo de equipamentos e infraestruturas

A pontuacéo obtida em sistemas de manutencdo de equipamentos e infraestruturas é calculada
do seguinte modo:

Equacéo 2 — pontuagdo do uso de sistemas de manutengéo de equipamentos e infraestruturas
YFipi* Ui
SGM = coef,g, * coefyg (%
f=1Di

Onde
coefy,s, - Nivel de utilizac&@o sistemas de manutenc¢do de equipamentos e infraestruturas
(correspondente a resposta 19 do questionario)
coef,i - servico prestado de dgua e esgoto (correspondente a resposta 17 do
guestionario)
Pruni - PESO da funcionalidade i (consideradas igualmente importantes no presente
estudo)
U; - uso da funcionalidade de sistemas de manutencéo de equipamentos e
infraestruturas (indicados na questao 18 do questionério)

A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef, ] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel de uso de sistemas de manutengéo de equipamentos
e infraestruturas (coef,s, assumiu os seguintes valores:

Tabela 13 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de manutencao de equipamentos e infraestruturas

Nivel de uso de uso de sistemas de manutenc¢éo de

equipamentos e infraestruturas (questao 19) Coeficiente atribuido

Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais 0,75

Nivel 2 - Uso também para alertas e alarmes de falhas e/ou 0.90
realiza previsdes autométicas de futuros problemas '

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integra¢cdo dos dados com
outros sistemas de informacao (Por exemplo: SIG, Operacdes, 1,00
Financeiro, Compras/Almoxarifado, etc)

Os pesos indicados na tabela 5 atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais de valor (0,90 de 1,00) e
no nivel 3, com uso plena das funcionalidades, é atribuido 1,00 de 1,00.

No presente estudo o coeficiente de servigo prestado de agua e esgoto (coef,r) assumiu 0s
seguintes valores apresentados na Tabela 14. Com este coeficiente pretende-se ajustar a
avaliacdo do uso em relacdo a responsabilidade atribuida ao prestador de servigo. Assim, um
prestador de servigo que usa 0 sistema no ambito das suas responsabilidades obtém um
coeficiente de valor 1. Prestadores de servigo que usem o sistema em apenas metade das suas
responsabilidades obtém um coeficiente de valor 0,50 e prestadores de servigo que ndo usem
ficam com o valor 0.
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Tabela 14 — Coeficiente de dgua e esgoto em sistemas de manutengdo de equipamentos e infraestruturas
— matriz de responsabilidades (baseado nas respostas da pergunta 17)

Responsabilidade do | Area de uso do sistema de gest&o Uso Coeficiente
prestador de manutencéo atribuido
) ) agua potavel sim 100%
Apenas agua potéavel _ _ _
agua potavel nao 0%
Apenas esgotamento | €Sgotamento sanitario sim 100%
sanitario esgotamento sanitario nao 0%
agua potavel sim
— 50%
esgotamento sanitario nao
agua potavel nao
— i 50%
Agua potavel e | esgotamento sanitario sim
esgotamento sanitario agua potavel
— néo 0%
esgotamento sanitario
agua potavel )
sim 100%

esgotamento sanitario

A seguinte Tabela 15 apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) e o
valor assumido para (F;. O peso poderia dar maior importancia a algumas funcionalidades,
relativizando entre elas, porém os analistas optaram por atribuir 0 mesmo peso a todas as
funcionalidades listadas.

Tabela 15 — Pesos nas distintas funcionalidades (py) e valor de (U; baseadas na pergunta 18 do

questionario
Uso da
Funcionalidade do sistema de manutenc&o de Peso atribuido (p;) funcionalidade
equipamentos e infraestruturas (F; t Valor de (U;
Sim Nao
Planejamento de atividades 1 1 0
Gestéo de equipes (status de ordem de servigo (OS), 1 1 0
execucao de servicos, alocacdo de equipes, etc)
Controle de custos 1 1 0
Gestéo de pecas/equipamentos reserva
. 1 1 0
(almoxarifado)
Gestéao de ativos (tipos de avarias, registros de 1 1 0
anomalias)

Apesar de o questionario ter permitido preencher mais de uma funcionalidade, indicada como
“outros”, essa categoria nao foi considerada, visando maior equidade entre os que responderam.
O maximo de funcionalidades consideradas foram 5 — opcdo default do questionario.

3) Sistemas de suporte a operagao
A pontuacdo obtida em sistemas de suporte a operacdo segue a mesma légica utilizada no item
da Nota obtida em sistema de suporte a operacao (pagina 73), e é calculada do seguinte modo:

Equacdo 3 — pontuacgédo do uso de sistemas de suporte a operacao

YrSpi * Ui)

S50 = coefyso * CoefAE( Z}l=6 i
=101
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Onde

coefy,s, - Nivel de utilizagado sistemas de suporte a operacgao (correspondente a resposta
24 do questionario)

coef,r - servigo prestado de agua e esgoto (correspondente a resposta 22 do
guestionario)

p; - peso da funcionalidade i (consideradas igualmente importantes no presente estudo)
U; - funcionalidades indicadas neste sistema (questao 23 do questionario)
A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef,,,] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de suporte a operacéo (coef,
assumiu os seguintes valores:

Tabela 16 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de suporte a operagéo

Nivel de uso de sistemas de suporte a operacao (questdo 24) C;[(raifgcﬂiednge
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andalises pontuais com atualizacdo 0.75
periddica (ndo em tempo real) '
Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localizacdo, atribuicdo e 0.90

acompanhamento remoto de servigos realizados por equipes de campo

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas
de informagdo (Por exemplo: SIG, Manutengdo, Financeiro, 1,00
Compras/Almoxarifado, Gestéo de clientes etc.)

Os pesos indicados na Tabela 16 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de suporte a
operacao atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor elevado (0,75 de 1,00).
Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no nivel 3 com uso pleno
das funcionalidades, € atribuido o valor 1,00 de 1,00.

O coeficiente de servico prestado de 4gua e esgoto (coef,r) segue a mesma logica explicada
anteriormente nos sistemas de manutencdo de equipamentos e infraestruturas e assume 0s
mesmos valores explicados na Tabela 14 — Coeficiente de 4gua e esgoto em sistemas de manutengdo
de equipamentos e infraestruturas — matriz de responsabilidades (baseado nas respostas da pergunta 17)

A seguinte Tabela 17 apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) e
o valor assumido para (U;. A distribuicdo de pesos poderia dar maior importancia a algumas
funcionalidades, relativizando entre elas, porém os analistas optaram por atribuir o mesmo peso
a todas as funcionalidades listadas.

Tabela 17 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 23 do

questionario
Funcionalidade do sistema de manutencéo de P ibuid Valor de (U;
equipamentos e infraestruturas eso atribuido (p;) Sim N&o
Gestéo de ordens de servico 1 1 0
Planejamento e controle de rotas/rondas/leituras 1 1 0
Registro e consulta de parametros operacionais 1 1 0
Alarmes 1 1 0
Gestéo de equipes 1 1 0
Gestao de consumiveis e materiais (almoxarifado) 1 1 0
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Apesar de o questionario ter permitido preencher mais uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela nado foi considerada no calculo, para efeitos de maior equidade entre os que
responderam. O maximo de funcionalidades consideradas foram 6 — opcdo default do
guestionario.

4) SCADA — Supervisory Control and Data Acquisition

A pontuacao obtida em SCADA segue a mesma logica utilizada na Sistemas de informacgGes
geograficas — SIG (pagina 124), porém inclui uma variacao (coeficiente de funcionalidade) o que
Ihe confere mais um redutor que as outras equagdes nédo tém.

E calculada do seguinte modo:

Equacéo 4 — pontuagéo do uso de SCADA

SCADA = coefy, * coef <Z}lzzmnﬂ*a“wm>

X1 Pinfi*lscapa

Onde
coef,s, - Nivel de uso do SCADA (correspondente a resposta 31 do questionario)
coefy - funcionalidades utilizadas com o SCADA (correspondente a resposta 29 do
guestionario)
Pinfi - PESO de importancia entre as diferentes infraestruturas (consideradas igualmente
importantes no presente estudo)
Gscapai - 9rau de implantacdo de SCADA (correspondente a resposta 28 do
guestionario)
Iscapai— infraestruturas passiveis de terem SCADA (indicadas na 28 do questionario)

A presente equacao tem trés redutores, nomeadamente [coef,s,], € [pinfl- * GSCADAi].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de SCADA (coef, ;, assumiu 0s seguintes valores:

Tabela 18 — Coeficiente do nivel de uso de SCADA

Nivel de uso do SCADA (questao 31) Coeficiente atribuido
Nivel 1 - Utilizam-se as informac¢des esporadicamente apenas para 0.75
andlises e consultas pontuais '
Nivel 2 - O sistema também é monitorado em tempo real com alertas, 0.90
alarmes de falhas e possui comandos automaticos '
Nivel 3 - Todos os anteriores e também realiza previsdes automéaticas
de futuras falhas ou problemas e/ou esté integrado com dados de outros 100
sistemas de informacéo (Por exemplo: SIG, Opera¢6es, Manutencéo, '
Telemetria, Agéncias fiscalizadoras, etc)

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais de valor (0,90 de 1,00) e
no nivel 3, com uso pleno das funcionalidades, é atribuido 1,00 de 1,00.

No presente estudo o coeficiente de funcionalidades do SCADA (coef; assumiu 0s seguintes
valores da tabela 11.

coef splpeu;
}: 6

O peso (p; poderia dar maior importancia a algumas funcionalidades, relativizando entre elas,
porém os analistas optaram por atribuir o mesmo peso as funcionalidades listadas.
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Tabela 19 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 29 do

guestionario

Funcionalidade do sistema de manutencéo de
equipamentos e infraestruturas (F;

Peso atribuido (p;)

Uso da

funcionalidade
Valor de (U;

Sim

Nao

Visualizacdo/exportacdo de dados histéricos para
andlises e relatorios

0

Visualizacdo de dados em tempo real

Execucédo de controle e comandos manuais

Execucao de controle e comandos automaticos

Exibig&o de alertas e alarmes de falhas no sistema

Previsdo de falhas e/ou problemas futuros com
inteligéncia artificial

R RR|RRk| -

R RR|RRk| -

o |[O|Oo|o|o

Apesar de o questionario ter permitido preencher mais de uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 6 — op¢éo default do questionario.

A seguinte tabela apresenta a tipologia de infraestrutura passivel de ter SCADA (4; e o peso
dado a essas infraestruturas (p;,r). Com este peso se poderia dar maior importancia a algumas
infraestruturas, relativizando entre elas, porém os analistas optaram por atribuir o mesmo peso

a todas as infraestruturas.

Tabela 20 — Pesos e utilizagdo nas tipologias de infraestruturas

Tipologia de infraestruturas passiveis de ter | Peso atribuido — SISCADAi
SCADA (Dins) Utiliza ou ndo | 2 se aplica
4 utiliza P

CaptacgOes 1 1 0
Reservatorios 1 1 0
Elevatorias e Boosters 1 1 0
Monitoramento setorizado de ETAs 1 1 0
Pressdo em pontos criticos na rede de 1 1 0
distribuicdo

Elevatérias de esgoto 1 1 0
Monitoramento setorizado de ETEs 1 1 0

No presente estudo, o grau de SCADA nas infraestruturas (Gsc4p4 @SSUMIU 0S Seguintes valores

apresentados na tabela abaixo.

Como a pesquisa pretendia ser concisa, apenas foi questionando a ordem de grandeza do nivel
de implementacdo de SCADA nas infraestruturas por meio de 4 intervalos. Esses intervalos
foram convertidos para um nimero médio, para efeitos de averiguagéo do indice digital.
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Tabela 21 — Grau de SCADA das infraestruturas — conversdo do intervalo das respostas em valores

Resposta do Grau de cadastramento L.
. Comentario
prestador de servigco (Gscada)
N0 se aplica 0,000 . Prestador resPondeu que essa
infraestrutura ndo se aplica a ele
Nao esté implantado 0,000 correspondente a nenhum
cadastramento
; 0 correspondente ao valor médio entre
Inferior a 25% 0,125 0 e 25% de cadastramento
o o correspondente ao valor medio entre
Entre 25% e 50% 0,375 25 e 50% de cadastramento
o o correspondente ao valor médio entre
Entre 50% e 75% 0,675 50 e 75% de cadastramento
, 0 correspondente ao valor médio entre
Superior a 75% 0,875 75 e 100% de cadastramento
- i - 0,

Totalidade 100% 1,000 correspondente a totalidade - 100%
de cadastramento

Apesar de o questionario ter permitido preencher mais de uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 6 — op¢éo default do questionario.

5) Sistemas de gestéo de energia

A pontuacao obtida em sistemas de gestdo de energia segue a ldgica utilizada na Nota obtida
em sistema de gestdo de energia (pagina 77) e é calculada do seguinte modo:

Equacéo 5 — pontuagéo do uso de sistemas de gestédo de energia
YrEpi+ U
SGE = coef,,, * coef,g <%
Zf:l bi
Onde

coef,s, - Nivel de uso dos sistemas de gestdo de energia (correspondente a resposta 39
do questionério)

coefyr - servico prestado de agua e esgoto (correspondente a resposta 35 do
guestionario)

Pruni - P€SO da funcionalidade i (consideradas igualmente importantes no presente
estudo)

U; - uso da funcionalidade de sistemas de gestdo de energia (resposta da questédo 38 do
guestionario)

A presente equagado tem dois redutores, nomeadamente [coef,;, * coefar] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de gestdo de energia (coefs,
assumiu os seguintes valores.
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Tabela 22 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de gestio de energia

Nivel de uso de sistemas de gestao de energia (questédo 39) Coeficiente atribuido
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais 0,75
Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas 0,90
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integragdo dos dados com outros
sistemas de informacdo (Por exemplo: SCADA, Financeiro, 1,00
Concessionaria de energia elétrica, etc)

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais de valor (0,90 de 1,00) e
no nivel 3, com uso pleno das funcionalidades, é atribuido 1,00 de 1,00.

O coeficiente de servico prestado de dgua e esgoto (coef,r) Segue a mesma ldgica explicada
anteriormente nos sistemas de manutencdo de equipamentos e infraestruturas e assume 0s
mesmos valores explicados na Tabela 13 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de manutengdo de
equipamentos e infraestruturas Tabela 16 — Coeficiente do nivel de uso (pagina 126)

A seguinte tabela abaixo apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;)
e o valor assumido para (F;. O peso poderia dar maior importancia a algumas funcionalidades,
relativizando entre elas, porém os analistas optaram por atribuir 0 mesmo peso as
funcionalidades listadas.

Tabela 23 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 38 do

guestionario
Uso da
Funcionalidade do sistema de manutencdo de - funcionalidade
. . Peso atribuido (p;)
equipamentos e infraestruturas (F; Valor de (U;
Sim Nao
Armazenamento de dados historicos de consumo, 1 1 0
demanda, custos e outras informacdes
Monitoramento de consumo, demanda e controle de 1 1 0
custos
Planejamento e otimizag&o 1 1 0
Suporte a aquisicdo de energia (renovagdo de
contratos de fornecimento de energia elétrica nos 1 1 0
mercados Cativo ou Livre)
Acompanhamento da eficiéncia energética das 1 1 0
estacBes (cruzamento com dados de vazao)

Apesar de o questionério ter permitido preencher mais de uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 5 — op¢éo default do questionario.

6) Sistema de gestao laboratorial

Sistemas de manutencdo de equipamentos e infraestruturas (pagina 126) e é calculada do
seguinte modo:

Equacéo 6 — pontuacéo do uso de sistemas de gestéo laboratorial

Yrzipi * Ui)

SGL = coefyso * CoefAE( Z?=4 Di
=1

Onde
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coefys, - Nivel de uso dos sistemas de gestdo laboratorial (correspondente a resposta
45 do questionario)

coef,y - Servico prestado de dgua e esgoto (correspondente a resposta 42 do
guestionario)

Pruni - PESO da funcionalidade i (consideradas igualmente importantes no presente
estudo)

U; - uso da funcionalidade de sistemas de gestdo laboratorial (resposta da questédo 43
do questionario)

A presente equagdo tem dois redutores, nomeadamente [coef,;, * coefag] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de gestdo laboratorial (coef,,
assumiu os seguintes valores:

Tabela 24 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de gestdo laboratorial

. : . . = Coeficiente
Nivel de uso de sistemas de gestdo de energia (qQuestao 45) atribuido
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais 0,75
Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas 0,90

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros
sistemas de informacgéo (Por exemplo: SCADA, Contact Center, Gestao de
Clientes, Web-site, etc) - Podem ser disponibilizadas informac¢6es sobre a 1,00
qualidade de agua em tempo real para entidades de salde, clientes, agéncias
reguladoras, etc.

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no
nivel 3, com uso pleno das funcionalidades, € atribuido 1,00 de 1,00.

O coeficiente de servico prestado de dgua e esgoto (coef,r) segue a mesma logica explicada
anteriormente nos sistemas de manutencdo de equipamentos e infraestruturas e assume 0s
mesmos valores explicados na Tabela 16 — Coeficiente do nivel de uso (pagina 128).

A seguinte tabela apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) € o
valor assumido para (F;. O peso poderia dar maior importancia a algumas funcionalidades,
relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir o0 mesmo peso as funcionalidades
listadas.

Tabela 25 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (F; baseadas na pergunta 43 do

guestionario
Uso da
funcionalidade
Funcionalidade do sistema gestao laboratorial (F; Peso atribuido (p;
9 (F; (P:) Valor de (U;
Sim Nao
Controle analitico 1 1 0
Planejamento 1 1 0
Gestéo de estoque 1 1 0
Emissao de boletins 1 1 0

Apesar de o questionério ter permitido preencher mais de uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 4 — opcao default do questionario.
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7) Sistemas de gestéo de clientes

A pontuacéo obtida em sistemas de gestéo de clientes é calculada do seguinte modo:

Equacéo 7 — pontuagdo do uso sistemas de gestdo de clientes

Z?;‘ftélop' * U,
SGC = Coefuso * CoefAE <ngl
f=1 bi

Onde

coef,:; - nivel de utilizac@o sistemas de gestao de clientes (correspondente a resposta
12 do questionario)

coef,; - servico prestado de agua e esgoto (correspondente a resposta 10 do
guestionario)

Pruni - PESO da funcionalidade i

U; - Uso da funcionalidade de sistemas de gestao de clientes (respondidos na questéo
11 do questionério)

A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef,,,] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de gestdo de clientes (coef,s,
assumiu os seguintes valores.

Tabela 26 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de gestdo de clientes

Nivel de uso de uso de sistemas de gestdo de clientes (questéo 12) C;)t?i]:)iiednote
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e anélises pontuais de informac¢@es de 0.75
clientes :
Nivel 2 - Também realiza auto-atendimento para resolucéo de alguns 0.90
problemas ou duvidas individuais '
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas 100
de informacéo (Por exemplo: SIG, Operacdes, Contact Center, etc) '

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no
nivel 3 com uso plena das funcionalidades se atribui 1,00 de 1,00.

No presente estudo o coeficiente de servigo prestado de agua e esgoto (coef,r) assumiu 0s
valores apresentados na seguinte tabela. Com este coeficiente pretende-se ajustar a avalia¢do
do uso em relagdo a responsabilidade atribuida ao prestador de servigo. Assim, um prestador de
servigo que usa o sistema no ambito das suas responsabilidades obtém um coeficiente de 1.
Prestadores de servico que usem o sistema em apenas metade das suas responsabilidades
obtém um coeficiente de 0,5 e prestadores de servigo que ndo usem obtém o valor O.
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Tabela 27 — Coeficiente de dgua e esgoto em sistemas de gestéo de clientes — matriz de

responsabilidades (baseado nas respostas da pergunta 10)

Responsabilidade do | Area de uso do sistema de Coeficiente
= . Uso S
prestador gestéo de clientes atribuido
Apenas agua agua potéavel sim 100%
potavel agua potavel nao 0%
Apenas esgotamento | €Sgotamento sanitario sim 100%
sanitario esgotamento sanitario n&o 0%
agua potéavel sim
— _ 50%
esgotamento sanitario ndo
agua potavel nao
T . 50%
Agua potavel e | esgotamento sanitario sim
esgotamento sanitario agua potavel )
— nao 0%
esgotamento sanitario
agua potavel )
— sim 100%
esgotamento sanitario

A seguinte tabela apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) e 0
valor assumido para o uso da funcionalidade (U;. O peso poderia dar maior importancia a
algumas funcionalidades, relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir o mesmo
peso as funcionalidades listadas, considerando assim todas igualmente importantes.

Tabela 28 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 11 do

questionario
Uso da
. . . N . - funcionalidade

Funcionalidade do sistema de gestéo de clientes (U; | Peso atribuido (p;) Valor de (U;

Sim N&o
Gestéo de cadastro comercial 1 1 0
Gestéo de contratos 1 1 0
Gestéo de hidrémetros 1 1 0
Faturamento e cobranca 1 1 0
Gestéo de processos contenciosos 1 1 0
Registro de histérico de contatos aos seus dados 1 1 0
Acesso remoto pelos clientes aos seus dados 1 1 0
Registro de quebra de servigo 1 1 0
Registro de tempo para resolucdo de problemas 1 1 0
relatados pelo cliente
Aplicativos ou web-site para consultas de
informacdes de clientes (segunda via, etc) 1 1 0

Apesar de o questiondrio ter permitido preencher mais uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
maximo de funcionalidades consideradas foram 10 — opg¢édo default do questionario.
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8) Sistemas de Telemetria

A pontuacéo obtida em sistemas de telemetria é calculada do seguinte modo:

Equacéo 8 — pontuagdo do uso sistemas de telemetria

n=até7

Zf:l pi * Ui
ST = coefyso * COEfyg <W7ll
f=1 Di

Onde

coef,; - nivel de utilizac@o sistemas de telemetria (correspondente a resposta 17 do
guestionario)

coef,r - servigo prestado de agua e esgoto (correspondente a resposta 15 do
guestionario)

Pruni - PESO da funcionalidade i

U; - Uso da funcionalidade de sistemas de telemetria (respondidos na questdo 16 do
guestionario)

A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef,,,] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de telemetria (coef;s, assumiu o0s
seguintes valores.

Tabela 29 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de telemetria

Nivel de uso de uso de sistemas de telemetria (questdo 17) Coe_ﬁmgnte
atribuido
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais e emissdo de faturas 0.75

mensais

Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas de alto/baixo consumo, etc 0,90

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas
de informagé&o (Por exemplo: Contact Center, Gestédo de Clientes, SCADA, etc) -
Possibilitando a identificacdo de perdas de agua por DMC e/ou comunicacao
com o cliente em tempo real informando possiveis vazamentos.

1,00

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no
nivel 3 com uso plena das funcionalidades se atribui 1,00 de 1,00.

No presente estudo o coeficiente de servico prestado de agua e esgoto (coef,r) assumiu 0s
valores apresentados na seguinte tabela. Com este coeficiente pretende-se ajustar a avaliacdo
do uso em relacéo a responsabilidade atribuida ao prestador de servigo. Assim, um prestador de
servigo que usa o sistema no ambito das suas responsabilidades obtém um coeficiente de 1.
Prestadores de servigco que usem o sistema em apenas metade das suas responsabilidades
obtém um coeficiente de 0,5 e prestadores de servigo que ndo usem obtém o valor O.
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Tabela 30 — Coeficiente de 4gua e esgoto em sistemas de telemetria — matriz de responsabilidades
(baseado nas respostas da pergunta 15)

- Area de uso do sistema de Coeficiente
Responsabilidade do prestador Y Uso o
telemetria atribuido
agua potavel sim 100%
Apenas agua potavel
agua potavel nao 0%
| esgotamento sanitdrio sim 100%
Apenas esgotamento sanitario —
esgotamento sanitario nao 0%
agua potavel sim
— 50%
esgotamento sanitario nao
agua potavel nao
cLr . . 50%
Agua potavel e esgotamento esgotamento sanitario sim
sanitario 4gua potavel
— ndo 0%
esgotamento sanitario
agua potavel )
— sim 100%
esgotamento sanitario

A seguinte tabela apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) € 0
valor assumido para o uso da funcionalidade (U;. O peso poderia dar maior importancia a
algumas funcionalidades, relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir o mesmo
peso as funcionalidades listadas, considerando assim todas igualmente importantes.

Tabela 31 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 16 do

questionario
Uso da
. . . . - funcionalidade
Funcionalidade do sistema de telemetria (U; Peso atribuido (p;) Valor de (U;
Sim Nao
Para grandes clientes e/ou grande consumo 1 1 0
Para cIi_entes prioritarios (ou sensiveis a interrupgao 1 1 0
do servico)
Para clientes residenciais 1 1 0
Gestédo de DMCs (Distritos de Medi¢c&o e Controle) 1 1 0
Por dificuldade fisica de leitura (hidrdmetro em local
de dificil acesso) ! ! 0
Idelntificagéo de perdas de agua em DMCs em tempo 1 1 0
real
Integracdo com o cliente (informando possiveis 1 1 0
vazamentos, etc)

Apesar de o questiondrio ter permitido preencher mais uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela nao foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 7 — opcao default do questionério.
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9) Contact Center

A pontuacéo obtida em sistemas de contact center é calculada do seguinte modo:

Equacéo 9 — pontuacéo do uso sistemas de contact center

XF i+ Uy
ST = coef,s, * coefug <Wél
Zf:l Di

Onde

coefy:; - nivel de utilizacdo sistemas de contact center (correspondente a resposta 24 do

guestionario)

coef,r - servico prestado de &gua e esgoto (correspondente a resposta 20 do

guestionario)
Pruni - PESO da funcionalidade i

U; - Uso da funcionalidade de sistemas de contact center (respondidos na questado 23 do

guestionario)

A presente equacao tem dois redutores, nomeadamente [coef, ] € [p; * U;].

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de contact center (coef,,s, assumiu

0s seguintes valores.

Tabela 32 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de contact center

Nivel de uso de uso de sistemas de gestdo de clientes (questéo 24) Cacl)t(raiftl)ﬂsdnote
Nivel 1 - Direcionamento de chamadas por assunto e registro de dados de 0.75
chamadas :
Nivel 2 - Também realiza o auto-atendimento para resolucéo de alguns 0.90
problemas ou duvidas individuais '
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas
de informagéo (Por exemplo: GIS, SCADA, Gestéao de Clientes, etc) - Podem 1,00

ser publicadas informacfes sobre problemas em area, etc

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no

nivel 3 com uso plena das funcionalidades se atribui 1,00 de 1,00.

A seguinte tabela apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) € o
valor assumido para o uso da funcionalidade (U;. O peso poderia dar maior importancia a
algumas funcionalidades, relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir 0 mesmo
peso as funcionalidades listadas, considerando assim todas igualmente importantes.
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Tabela 33 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 23 do

questionario
Uso da
. . - funcionalidade
Funcionalidade do contact center (U; Peso atribuido (p;) Valor de (U;
Sim Nao

Contabilizacédo de niimero de atendimentos 1 1 0
Contabilizacédo de tempos (tempo total de
atendimento, tempo de espera, tempo médio de 1 1 0
atendimentos, etc)
Gravacédo de chamadas 1 1 0
Histérico de contatos com o cliente 1 1 0
Interag&o com outros sistemas, tais como Gestéo de 1 1 0
Clientes, SIG, Operac0es, etc
Automatizacdo do atendimento (valor de faturas, 1 1 0
segunda via, informacdes sobre problemas, etc)
Informacdes de problemas em areas ja identificados
pelo prestador, por exemplo, falta de agua em um 1 1 0
bairro
Relatorios por tipo de consulta (reclamacdes,

. o 1 1 0
segunda via, débitos pendentes, etc)

Apesar de o questiondrio ter permitido preencher mais uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela nao foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méaximo de funcionalidades consideradas foram 8 — opc¢éo default do questionario.

10) Sistemas de gestdo administrativa e financeira

A pontuagédo obtida em SAF é calculada do seguinte modo:

Equacéo 10 — pontuacéo de areas cobertas pela ferramenta SAF

n=atés
Pareai * Acobi)

Yf=1
SAF = coefys, * < —
e Z?;?tes Pareai

Onde

coef,s, - Nivel de utilizacéo do SAF (correspondente a resposta 11 do questionario)
Parea - P€SO de importancia entre as diferentes areas

A, - areas cobertas pelo sistema de Gestdo Administrativa e Financeira
(correspondente a resposta 9 do questionario)

A presente equacgédo tem dois redutores, nomeadamente [coef, ;o] € [Pareai * Acopil: O QuUe vai
conferir resultados mais baixos no indice digital.

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de SAF (coef,s, assumiu os seguintes valores.

Tabela 34 — Coeficiente do nivel de uso de SAF

Nivel de uso (questdol19) Coeficiente atribuido
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e andlises pontuais 0,75
Nivel 2 - Uso também em tempo real com alerta 0,90

Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros

sistemas de informacéo (Por exemplo: Operacdes, Manutencao, etc) 1,00
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Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no
nivel 3 com uso pleno das funcionalidades se atribui o valor maximo 1,00 de 1,00.

A seguinte tabela apresenta as areas possiveis de serem cadastradas (A.,,; € 0 peso dado a
essas areas (p;r) que assumiram os seguintes valores. Com este peso poderia dar maior
importancia a algumas areas, relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir o mesmo

peso a todas as areas.

Tabela 35 — Pesos de areas

Areas de uso (Aop; Peso atribuido (pgreq)
Recursos Humanos 1
Faturamento 1
Controle e planejamento financeiro 1
Compras e estoque 1
Contabilidade e tesouraria 1

No presente estudo, as areas cobertas pelo sistema (4.,, assumiram os valores da seguinte
tabela. A pesquisa ndo fez distingdo se o prestador utiliza o sistema de modo interno ou

terceirizado. (correspondente a resposta 9 do questionario):

Tabela 36 — Areas cobertas — converséo do intervalo das respostas em valores

Resposta do prestador de Areas cobertas L.
P seeri)(;o (A.r) Comentario
Nao 0 N&o utiliza o sistema nessa area
Sim (interno) 1 Utiliza um sistema interno
Sim (terceirizado) 1 Utiliza um sistema terceirizado
11) Sistemas de gestao de frota

A pontuacédo obtida em sistemas de gestéo de frota € calculada do seguinte modo:

Equacédo 11 — pontuacgdo do uso sistemas de gestao de frota

SGF = coefs, * cOefyg (

Onde

S p

. % Ul)
Z}fftés bi

coef,s, - Nivel de utilizacé@o sistemas de gestédo de frota (correspondente a resposta 15

do questionario)

coefyr - servico prestado de agua e esgoto (correspondente a resposta 13 do

guestionario)

Pruni - PESO da funcionalidade i

U; - Uso da funcionalidade de sistemas de gestéo de frota (respondidos na questdo 14

do questionario)

A presente equacdo tem dois redutores, nomeadamente [coef,,,] € [p; * U;] 0 que vai conferir
resultados mais baixos no indice digital.

No presente estudo, o coeficiente do nivel uso de sistemas de gestéo de frota (coef,s, assumiu

0s seguintes valores:
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Tabela 37 — Coeficiente do nivel de uso de sistemas de gestéo de frota

Nivel de uso de uso de sistemas de gestéo de frota (questédo 15) C;ffgﬂ?dnote
Nivel 1 - Uso apenas para consultas e analises pontuais 0,75
Nivel 2 - Uso também em tempo real com alertas, localizacdo, consumo, etc 0,90
Nivel 3 - Além das anteriores, existe integracdo dos dados com outros sistemas
: - > : X 1,00
de informacéo (Por exemplo: Financeiro, Compras/Almoxarifado, etc)

Os pesos indicados na tabela atribuem ao nivel 1 (menor uso do potencial digital) um valor
elevado (0,75 de 1,00). Usando no nivel 2, agrega-se um pouco mais valor (0,90 de 1,00) e no

nivel 3 com uso plena das funcionalidades se atribui 1,00 de 1,00.

No presente estudo o coeficiente de servigo prestado de agua e esgoto (coef,r) assumiu o0s
seguintes valores. Com este coeficiente pretende-se ajustar a avaliacdo do uso em relacéo a
responsabilidade atribuida ao prestador de servico. Assim, um prestador de servico que usa o
sistema no ambito das suas responsabilidades obtém um coeficiente de 1. Prestadores de
servico que usem o sistema em apenas metade das suas responsabilidades obtém um

coeficiente de 0,5 e prestadores de servico que ndo usem obtém o valor O.

Tabela 38 — Coeficiente de 4gua e esgoto em sistemas de gestdo de frota — matriz de responsabilidades

(baseado nas respostas da pergunta 13)

Responsabilidade Area de uso do sistema de Cocficiente
~ . Uso o
do prestador gestdo de clientes atribuido
Apenas dgua agua potavel sim 100%
potavel agua potavel ndo 0%
Apenas esgotamento sanitario sim 100%
esgotamento —
sanitario esgotamento sanitario ndo 0%
agua potavel sim
— 50%
esgotamento sanitario nao
agua potavel nao
. , __ i 50%
Agua potavel e esgotamento sanitario sim
esgotamento —
sanitario agua potave .
— ndo 0%
esgotamento sanitario
agua potavel )
— sim 100%
esgotamento sanitario

A seguinte tabela apresenta as funcionalidades, o peso dado a essas funcionalidades (p;) € o
valor assumido para (U;. O peso poderia dar maior importancia a algumas funcionalidades,
relativizando entre elas. Os analistas optaram por atribuir o mesmo peso as funcionalidades

listadas.
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Tabela 39 — Pesos nas distintas funcionalidades (p;) e valor de (U; baseadas na pergunta 14 do

questionario
Uso da
funcionalidade
Funcionalidade do sistema de gestéo de frota (U; Peso atribuido (p;
9 U (po) Valor de (U;
Sim Nao
Controle de utilizacdo 1 1 0
Gestao da manutencgédo de veiculos 1 1 0
Gestéo operacional e financeira 1 1 0
Gestao do ciclo de vida 1 1 0
Localizagdo em tempo real via satélite ou rede de
A 1 1 0
dados movel

Apesar de o questiondrio ter permitido preencher mais uma funcionalidade, indicada como
“outros”, ela ndo foi considerada para efeitos de maior equidade entre os que responderam. O
méximo de funcionalidades consideradas foram 5 — opc¢éo default do questionério.
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